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Abstrakt
Diplomová práce se zabývá posouzením efektivnosti a návrhem změny aplikace typu Service
Desk, který povede ke zvýšení efektivnosti podporovaných procesů a k přizpůsobení apli-
kace podle ITIL v3. Návrh změny je vytvořen pomocí přizpůsobených modelů podnikové
architektury. Součástí práce je analýza stávajícího řešení aplikace, která je výchozím bodem
pro návrh.
Abstract
Master’s thesis deals with Service Desk application effectiveness assessment and proposal for
its modification. This proposal will increase application’s effectiveness of suported processes.
New version of application will be adapted to ITIL v3. The proposal for modification is
created by adapted models of enterprise architecture. The thesis contains analysis of current
version of application, which is an input for proposal of modification.
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Úvod
V průběhu posledních let došlo k dynamickému rozvoji informačních technologií. Informační
technologie pronikly do každé firmy a většina bez nich již nedokáže fungovat. Firmy, které
se věnují vývoji softwarových produktů už nevyvíjejí jen software, ale poskytují k němu
i doplňující služby nebo svůj software pronajímají jiným firmám. V současné době se směr
informačních technologií ubírá k poskytování softwaru jako služby. Poskytováním doplňko-
vých služeb svým produktům výrobci přidávají další hodnotu. Kvalitní poskytování a řízení
služeb pro zákazníky vyžaduje podpůrné aplikace, které efektivně zvládnou řídit podporu
zákazníkům. Mezi takovéto aplikace patří aplikace typu Service Desk. Jsou místem, kde
se střetávají zaměstnanci firmy se zákazníky nebo uživateli služby a komunikují spolu. Ze
strany zákazníka Service Desk přijímá podněty a rovnou je provázán na týmy nebo operá-
tory, kteří tyto náměty řeší.
Firma TESCO SW a.s. využívá aplikaci tohoto typu pro řízení podpory a správy služeb
pro svoje zákazníky. Aplikace FAMA IIST je jejich firemním produktem. Současná verze
plně nepokrývá požadované funkce a proto se diplomová práce zabývá návrhem na optima-
lizaci stávajícího řešení. Stávající řešení je nutné přizpůsobit současným trendům a novým
metodikám. Schéma návrhu práce je na obrázku 1. Práce se skládá ze čtyř kapitol – cíle
práce, metody a postupy zpracování, teoretická východiska, analýza stávajícího řešení a ná-
vrh. V první kapitole jsou uvedeny cíle práce, vymezení práce a metody a techniky sběru
dat. Vymezení práce nastiňuje postup zpracování a jeho rozsah. Součástí kapitoly je krátký
popis firmy TESCO SW. Výběr témat v teoretické části se odvíjí od procesního řízení pou-
žívaném ve firmě TESCO SW. Teoretická část obsahuje informace o SWOT analýze, ITIL
v3 a architekturách informačních systémů. Současné řešení FAMA IIST bylo vytvořeno
s využitím nejlepších praktik z ITIL v2. Nyní je k dispozici ITIL v3, ze kterého budou vyu-
žity v návrhu optimalizace nejlepší praktiky pro řízení služeb. V kapitole jsou také uvedeny
základní informace o Cost – Benefit analýze, která je použita ve zjednodušené podobě pro
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ekonomické posouzení oprávněnosti navrhovaných změn. Další kapitolou 3 je analýza stáva-
jícího řešení. Vychází ze zhodnocení stávající podoby porovnáním s nejlepšími praktikami
z ITIL v3 a seznámením se s prostředím aplikace. Do analýzy jsou také zahrnuty infor-
mace získané konzultací s uživateli. Výstupem je soubor slabých a silných stránek aplikace
a příležitostí ke zlepšení sloužící jako vstup do návrhu optimalizovaného řešení. Při návrhu
svých produktů firma používá modely, které vycházejí ze známých postupů při návrhu ar-
chitektur. Jedná se o business model, model IS, model IT a implementační model. Poslední
kapitola 4 obsahuje návrh optimalizovaného řešení popsaný pomocí již uvedených modelů.
V závěru kapitoly je uvedeno ekonomické zhodnocení a přínosy návrhu optimalizovaného
řešení.
Obrázek 1: Návrh zpracování práce
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1 Cíle práce, metody a postupy zpraco-
vání
Cílem diplomové práce je návrh na optimalizaci Service Desk aplikace FAMA IIST ve firmě
TESCO SW a.s., která zajišťuje klíčové procesy v oblasti provozu a rozvoje informačních
systémů. Firma využívá aplikaci Service Desk pro komunikaci se zákazníky a řízení poža-
davků na změny v poskytovaných službách. Stávající řešení Service Desk nepokrývá všechny
potřebné funkce. Nutnost optimalizovat Service Desk vyvstala také na základě cíle podniku
zlepšit a automatizovat procesy mezi zákazníkem a dodavatelem. Snaha o zlepšení těchto
procesů vychází z certifikátu ISO 20000 a zavádění ITIL ve firmě.
1.1 Vymezení z hlediska procesního
Proces optimalizace se skládá z několika kroků. Jedná se o analýzu stávajícího stavu, návrh
řešení, realizaci, zavedení, provozu a údržby. Výstupy každého kroku a metodiky, které
mohou být použity jsou uvedeny v tabulce 1.1. V diplomové práci jsou použity pouze
některé metodiky a s ohledem na rozsah jednotlivých kroků se zpracují pouze kroky analýza
stávajícího stavu a návrh řešení.
V prvním kroku bude provedena analýza stávajícího stavu a výsledkem bude zpra-
cování SWOT matice. Získané informace poslouží jako podklad pro zpracování požadavků
na Service Desk. Dalším krokem bude aktualizace business modelu. Na základě business mo-
delu bude aktualizován model IS (konceptuální model), který se skládá z datového modelu
a aplikačního modelu. Posledním krokem práce bude aktualizace modelu IT (technologický
model). Tento model obsahuje návrh na pokrytí aplikacemi.
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Tabulka 1.1: Kroky při postupu optimalizace
Fáze optimalizace
Krok Výstup Metodika
1. Analýza stávajícího
stavu
SWOT matice SWOT analýza, metoda HOS8, Por-
terův model
2. Návrh řešení Business model, IS model, IT model,
implementační model
TOGAF, podniková architektura, Za-
chmanův rámec,. . .
3. Realizace (výroba
software)
Software Generování kódu
4. Zavedení do provozu Konfigurační parametry, migrace Projektové šablony
5. Provoz a údržba Help desk, monitorování, požadavky
na změnu, . . .
ITIL
1.2 Vymezení z věcného hlediska
Předmětem práce je návrh optimalizace aplikace FAMA IIST, která je produktem firmy
TESCO SW. Firma aplikaci využívá jako Service Desk pro vlastní zákazníky. Aplikace je
provozována na bázi ITIL procesů. Pracuje s několika hlavními procesy, které jsou defino-
vané v ITIL v části Provoz služeb: správa incidentů, správa problémů, správa změn, správa
událostí a správa uživatelských účtů. V tabulce 1.2 je vyznačen rozsah práce. Vzhledem
k rozsahu každé části Service Desk se práce podrobněji věnuje správě incidentů.
Tabulka 1.2: Procesy Service Desk zpracované v návrhu optimalizace
Procesy Service Desk
Správa in-
cidentů
Správa pro-
blémů
Správa udá-
lostí
Správa
změn
Správa uživatel-
ských účtů
Analýza
Návrh
Implementace
Nasazení do provozu
Provoz a údržba
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1.3 Metody a techniky sběru dat
Ke sběru dat potřebných pro diplomovou práci budou použity následující techniky: analýza
dokumentů, strukturovaný rozhovor a seznámení se stávající verzí aplikace FAMA IIST
a zkouška práce s ní. Metodou analýzy dokumentů budu zanalyzovány uživatelské příručky
určené pro práci s aplikací FAMA IIST. Se zaměstnanci firmy, kteří pracují s aplikací FAMA
IIST nebo se podíleli na jejím vývoji a správě, budou vedeny rozhovory za účelem získání
potřebných informací o aplikaci a jejích přednostech i nedostatcích. Získané poznatky o apli-
kaci spolu s analýzou dokumentů a rozhovory vstupují do analýzy stávajícího řešení. Návrh
vychází z výstupů analýzy. Do analýzy i návrhu vstupují poznatky z kapitoly teoretická
východiska práce.
1.4 Firma TESCO SW a.s.
TESCO SW a.s. působí v oblasti informačních technologií. Historie společnosti sahá do roku
1991. Firma má 172 zaměstnanců.
Firma se zabývá vývojem, výrobou, implementací software a poskytováním služeb v IT
oblasti. Ve svém portfoliu nabízí informační systémy pro správu a údržbu majetku, moni-
torovací systémy strukturálních fondů, Service Desk, vnitřní integraci úřadu, ekonomické
systémy a služby systémové integrace. Hlavním cílem firmy je poskytovat specializované IT
řešení s garancí kvality.
Ve firmě se uplatňuje Integrovaný systém řízení podle norem ISO 9001, ISO 10006, ISO
14001, ISO 20000 a ISO 27001. [1]
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2 Teoretická východiska práce
Teoretická východiska práce jsou vybrána na základě procesního řízení používaného v TE-
SCO SW. Při návrhu svých produktů podnik využívá modely, které vycházejí ze známých
postupů pro tvorbu architektur. Provoz informačních systémů vytvořených v podniku pro-
bíhá podle ITIL procesů.
2.1 Definice pojmů
Podkapitola obsahuje definice pojmů tak, jak jsou chápány v kontextu práce.
Business
Jedná se o entitu nebo organizaci složenou z více podnikových jednotek, která působí ve ve-
řejném sektoru nebo to může být i nezisková organizace. V oblasti poskytování služeb IT
je služba poskytována v rámci business interně nebo externě, tj. zákazník pochází se stejné
firmy, v druhém případně z jiné firmy. [2]
Služba
Služba je prostředkem, který zprostředkovává výstupy zákazníkovi. Dodává hodnoty zákaz-
níkovi. Zákazník nevlastní náklady a rizika, která vznikají provozem služby.[3]
Informační technologie (IT)
Pojem informační technologie zahrnuje hardware, software a telekomunikace, které se pou-
žívají pro zpracování informací. Informační technologie se využívají jako podpora pro pod-
nikové procesy. [3]
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Informační systém (IS)
Informační systém je soubor technických prostředků, informací, nástrojů a dat, který se
používá pro podporu procesů a funkcí v organizaci. [3]
Dohoda o úrovni poskytovaných služeb (SLA)
Dohoda mezi zákazníkem a poskytovatelem IT služeb. Obsahuje popis služby z hlediska
obsahu, kvality, objemu a ceny. [2], [4]
Konfigurační položka
Konfigurační položka je komponenta, podstatná pro provoz služby. Jedná se o služby IT,
hardware, software, dokumentaci procesů, osoby, atd. Informace o konfiguračních položkách
se ukládají do konfigurační databáze (CMDB). [3]
2.2 Architektury informačních systémů
Architektura systému je základní uspořádání systému tvořené komponentami a jejich vzá-
jemnými vztahy, vztahem k prostředí a také principy pro návrh a rozvoj.
Architektury informačních systémů jsou klíčovým nástrojem při tvorbě informačních
systémů (dále také IS). Vytváří stabilní rámec pro řešení informačních systémů. Architek-
tury umožňují zachytit vztahy mezi informačními systémy a podnikovými procesy. Pod-
nikový informační systém by měl podporovat podnikové procesy. Architektura poskytuje
rámec pro plán vývoje a definici vazeb na ostatní komponenty IS. Zároveň je komunikačním
prostředkem mezi vývojáři, vedením podniku a analytiky. Architektura od počátku samot-
ného návrhu IS pracuje s hlavními požadavky na vlastnosti IS a tím minimalizuje možnost
chybně zadaných projektů.
Architektura systému je zdokumentována pomocí popisu architektury. Popis architek-
tury se skládá z částí – architektonických pohledů. Architektonický pohled je dílčí architek-
turou, která popisuje požadavky zainteresovaných skupin na systém. Pohled je reprezento-
ván modely. Hledisko určuje, jaké modely budou součástí pohledu, a specifikuje konvence
vytvoření a použití modelu. Hledisko je možné považovat za šablonu.
Popis architektury začíná definicí systému a jeho komponent, pro které vytváříme ar-
chitekturu. Dále se definují zainteresované strany. Zájmy zainteresovaných stran vytváří po-
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hledy a pro ty následně definujeme hlediska. Na základě hledisek vzniknou modely tvořící
pohled. Popis architektury je dán souhrnem pohledů. Během posledních let bylo vytvořeno
několik postupů pro návrh architektur informačních systémů např. Enterprise Architecture,
TOGAF, Zachmanův rámec, architektonické modely, modelem řízená architektura. V ná-
sledujících podkapitolách jsou některé vybrané postupy popsány.[4]
2.2.1 Enterprise Architecture (Podniková architektura)
Enterprise architektura je disciplína, která se zabývá IT prostředím na celofiremní úrovni.
Snaží se najít vhodné propojení IT s business procesy a cíli. Pomocí modelů lze popsat
stávající stav IT v organizaci nebo modely mohou být využity pro návrh požadované en-
terprise architektury. Modely popisují organizaci nebo její část pomocí business procesů,
datových modelů, aplikačních modelů a technologií. Modely obsahují i vzájemné propo-
jení jednotlivých částí. Skupina The Open Group Enterprise Architekturu přetvořila na
standard TOGAF. [4]
2.2.2 TOGAF (The Open Group Architecture Framework)
TOGAF je rámec pro řízení enterprise architektury. Poskytuje podporu při přijetí, návrhu,
používání a údržbě architektury. Je založený na iterativním procesním modelu, který pod-
poruje využití nejlepších praktik a znovupoužití stávajících znalostí a řešení. TOGAF byl
vyvinut organizací The Open Group. První verze byla vytvořena v roce 1995. TOGAF
doplňuje rámce, které jsou specifické pro určité segmenty např. vláda, průmysl a finanční
sektor.
TOGAF pracuje se čtyřmi dílčími architekturami. Business architektura obsahuje defi-
nici business strategie, procesů a organizační struktury. Datová architektura popisuje struk-
turu logických i fyzických datových aktiv a správy zdrojů dat. Aplikační architektura obsa-
huje detailní plán pro nasazení aplikačních systémů, informace o jejich interakci a propojení
na hlavní business procesy v podniku. Technologická architektura se zabývá požadavky na
hardware a software, které jsou vyžadovány pro podporu nasazení business, datových a apli-
kačních služeb.
Jádrem TOGAF je metoda vývoje architektury ADM (Architecture Developement Me-
thod). Používá se pro vývoj enterprise architektury tak, aby se zabývala a podporovala
plnění požadavků bussines. Metoda ADM obsahuje několik fází:
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• Přípravná fáze (Preliminary Phase) – seznámení se s business požadavky, nade-
finování specifického rámce, nástrojů architektury a definice principů
• Správa požadavků (Requirements Management) – definice a zaznamenání po-
žadavků, ve vhodné fázi je vydá ke zpracování, zasahuje do všech částí cyklu ADM
• Fáze A: Vize architektury (Architecture Vision) – stanovení možností, omezení
a očekávání, určení cílů zájmových skupin
• Fáze B: Business architektura (Business Architecture) – popis výchozí busi-
ness architektury a vývoj cílové, provádí se diferenční analýza mezi výchozí a cílovou
architekturou
• Fáze C: Architektura informačních systémů (Information System Archi-
tectures) – dokumentace základní organizace IT systémů v podniku, začleněných do
hlavních informačních a aplikačních systémů
• Fáze D: Technologická architektura (Technology Architecture) – definuje
technologickou infrastrukturu, IT systémy z hlediska hardware, software a komuni-
kačních technologií
• Fáze E: Příležitosti a řešení (Opportunities and Solutions) – vytvoření ná-
vrhu, implementace a určí se nutné prostředky pro realizaci cílové architektury
• Fáze F: Plánování migrace (Migration Planning) – detailní rozpracování plánu
implementace a migrace
• Fáze G: Zavedení governance (Implementation Governance) – dohled nad im-
plementací a kontrola, jestli implementace odpovídá návrhu architektury
• Fáze H: Řízení změn architektury (Architecture Change Management) –
sledování a řízení procesů změn, dohled na běh architektury
V jednotlivých fázích i v celém cyklu ADM by mělo být pravidelně ověřeno, zda vý-
stupy odpovídají stanoveným požadavkům. Během ověření by měly být znovu posouzeny
možnosti, podrobnosti, plán a milníky. [5], [4]
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Obrázek 2.1: Cyklus ADM, převzato z [5]
2.2.3 Zachmanův rámec
Zachmanův rámec je zobrazován jako dvoudimenzionální matice o rozměrech šesti řádků
a šesti sloupců. Řádky matice jsou tvořeny rolemi řešícími IS v různé míře abstrakce. Mezi
doporučované role patří projektant, vlastník, návrhář, stavitel a dodavatel.
Ve sloupcích jsou uvedeny různé obsahové dimenze: data, funkce, síť, lidé, čas a moti-
vace. Jednotlivé buňky obsahují modelovanou dimenzi z různé úrovně abstrakce. Podnik je
popisován z různých úhlů pohledu a různých úrovní detailu. Poskytuje pohled na jednotlivé
aspekty podniku tak, že je možné je vidět v celkovém kontextu. [4]
2.2.4 Modelem řízená architektura
Modelem řízená architektura využívá myšlenku oddělit analytický pohled od návrhu a im-
plementace. Staví na skutečnosti, že s oddělením technologií od návrhu se sníží počet
výskytu chyb. Změny technologií se týkají jen části modelu. Základem Modelem řízené ar-
chitektury je jazyk UML (Unified Modeling Language) a také využívá další standard Meta
Object Facility (MOF). MOF je metajazyk používaný pro vyjádření konstruktů modelů.
Během tvorby pomocí modelem řízené architektury se nejdříve vytvoří Platformově
nezávislý model (PIM). PIM zobrazuje chování systémů a jejich funkcionalitu. V dalším
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kroku se PIM namodeluje na vybranou platformu a vytvoří se Platformově specifický mo-
del (PSM). Dále se generuje implementační kód pro vybranou technologii. Během vývoje
architektury se využívá několik modelů.
• business model – popis věcných aspektu dané oblasti
• model systému – popis počítačového systému
• logický model – popis logiky systému pomocí modelu tříd a modelu chování
• fyzický model – popis zdrojů používaných při vývoji a provozu
• model požadavků – popis z uživatelského hlediska
• výpočetní model – popis počítačového systému a jeho technologického řešení
• platformově nezávislý model – konceptuální model
• platformově specifický model – technologická sémantika aplikace
Modelem řízená architektura se zaměřuje na to, aby vývojáři pracovali s modely nezá-
vislými na platformě a v případě technologické změny modely není potřeba měnit. [4]
2.2.5 Použité modely
Při návrhu produktů TESCO SW využívá následující modely: business model, model IS,
model IT a model implementační. Modely vznikly na základě modifikace postupů, které se
používají při návrhu architektur.
Pro ilustraci je možné celý případ namodelovat na příkladu návrhu informačního sys-
tému pro vysokou školu.
Business model
Business model zachycuje podnikové procesy. Ke každému procesu jsou identifikovány vstupy
a výstupy. Business model je nejblíže managementu podniku. Business model je vytvořen
zcela nezávisle na technologické platformě. Jedná se první úroveň modelu při vícevrstvém
návrhu aplikací a tento model je také nejvíce srozumitelný pro různé zainteresované strany.
Model je vytvářen na základě identifikace a sledování podnikových procesů. Do návrhu
modelu také vstupují požadavky zainteresovaných stan.
21
V ilustračním příkladu by business model obsahoval schéma procesů, které probíhají
na vysoké škole např. ohodnocení studenta, vypsání termínu zkoušky, tvorba rozvrhu, zápis
na cvičení.
Model IS
Vmodelu IS je obsažen návrh datové základny, která slouží jako podklad pro další navazující
modely. Definují se datové entity, jejich vazby a atributy. Modelují se objekty reálného světa
identifikované v business modelu a vytváří se návrh, jak vytvářená aplikace bude podpo-
rovat business procesy. Model není závislý na žádném implementačním ani technologickém
prostředí.
Informační systém vysoké školy by mohl obsahovat entity student, vyučující, zkouška,
aj. Mezi entitami mohou být vazby typu 1:N, M:N nebo 1:1.
Model IT
Model IT modeluje nasazení aplikačních systémů a interakce mezi nimi. Obsahuje defi-
nici základních částí programu a komponent. V modelu se popisuje napojení jednotlivých
komponent systému na business procesy.
V modelovém příkladu by model IT obsahoval definici částí informačního systému
např. modul rozvrhy, kde by byly popsány funkce pro zadávání rozvrhu, zobrazené for-
muláře, provázání na jiné moduly a další.
Implementační model
Model popisuje implementaci technologických komponent. V modelu jsou definované hard-
warové komponenty a základní programové vybavení využívané při implementaci. Do hard-
warových komponent se řadí např. servery, disková pole, koncové stanice. Mezi základní
programové vybavení patří operační systémy, vývojové platformy, databáze, atd.
Podle příkladu vysokoškolského systému by byly vybrány hardwarové komponenty ur-
čené k realizaci informačního systému např. školní server, na kterém by informační systém
běžel. Dále by byly vybrány technologie, které budou potřebné pro realizaci – vývojové
prostředí, databáze, programovací jazyk, případně dostupné softwarové komponenty, které
by bylo možné začlenit do informačního systému. V implementačním modelu se zohledňuje
požadovaná výkonnost technologické infrastruktury, která je dána požadovanou kvalitou
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a objemem poskytovaných IT služeb. Jsou vybrány konkrétní prostředky pro realizaci ce-
lého návrhu.
Při návrhu implementace se také musí brát ohled např. na to, kolik uživatelů informační
systém využívat, jaká má být doba odezvy reakce.
2.3 SWOT analýza
SWOT analýza je analýzou silných a slabých stránek podniku, příležitostí a hrozeb hospo-
dářského prostředí. Vstupem pro provedení analýzy je hodnocení současného stavu podniku
(vnitřní okolí) a současná situace v okolí podniku (vnější okolí). SWOT analýza je multidi-
menzionální. V každé dimenzi se objevují faktory, které jsou vzájemně provázané a ovlivňují
výkonnost. Výstupem ze SWOT analýzy je matice, která je znázorněna na obrázku 2.2.
Obrázek 2.2: Matice SWOT analýzy, převzato z [6]
Silné a slabé stránky vycházejí z vnitřního okolí. Z vnitřního okolí se provádí rozbor
především nákladů, finančních zdrojů, vnitřní struktury, stylu řízení, vnitřní kultury, apod.
Příležitosti a hrozby jsou faktory vnějšího okolí. Pracuje se zde např. s ohrožením dané
oblasti podnikání, dynamice změn v oboru, vlivy konkurence, atraktivitou trhu. Vnější fak-
tory podnik nemůže vůbec ovlivnit nebo pouze nepřímo, zatímco vnitřní faktory podnik
ovlivňuje sám. Při analýze vnitřních faktorů se především hledají ty faktory, které mohou
posloužit jako výhoda proti konkurenci. Při sestavování SWOT analýzy se musíme zachovat
účelnost – držet se hlavního cíle analýzy a tomu přizpůsobit postupy, zaměřit se na pod-
statná fakta. Dále je důležité hledat příčiny, ne důsledky a zachovat objektivnost. [6],[7],[4]
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2.3.1 Využití SWOT analýzy
V diplomové práci bude SWOT analýza použita na zhodnocení silných, slabých stránek,
příležitostí a hrozeb současného řešení aplikace využívané jako Service Desk. Popis aplikace
z pohledu procesního, funkčního, uživatelského rozhraní, technologického, systémového a le-
gislativního bude východiskem pro rozpoznání slabých a silných stránek řešení. Jako pohled
z vnějšího okolí se bude pracovat s požadavky zákazníků, zaměstnanců, trendy a standardy,
které jsou požadovány na softwarovém trhu.
Obrázek 2.3: Využití SWOT analýzy při zpracování diplomové práce
2.4 ITIL
ITIL je veřejně dostupný rámec, jenž popisuje nejlepší praktiky ve správě služeb IT a po-
skytuje rámec pro řešení IT v organizaci. Zaměřuje se na IT služby, jejich optimalizaci
a neustálé zlepšování kvality. ITIL používá procesně orientovaný přístup k řízení IT služeb.
Původní verze ITIL obsahovala třicet jedna knih zabývající se poskytováním IT služeb.
Později došlo ke zredukování a nahrazení sedmi knihami (ITIL v2). Poslední verze (ITIL
v3) obsahuje pět knih, které jsou základem, a několik doplňujících publikací. Na obrázku
2.4 je uvedeno schéma ITIL v3.
Klíčové publikace:
• Strategie služeb (Service Strategy)
• Návrh služeb (Service Design)
• Přechod služeb (Service Transition)
• Provoz služeb (Service Operation)
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• Neustále zlepšování služeb (Continual Service Improvement)
Obrázek 2.4: Struktura ITIL, převzato z [3]
2.4.1 Služby a Správa služeb (Service management)
IT by mělo být v souladu s potřebami businessu, podporovat je a zároveň působit jako
zprostředkovatel změn pro usnadnění transformace businessu. IT procesy a služby v případě,
že jsou správně implementovány a spravovány, vedou ke zvýšení úspěchu, snížení nákladů,
zvýšení zisku a celkově ke zlepšení dosahování business cílů.
Správa služeb poskytuje příležitost poskytovateli služeb, aby plně porozuměl službám.
Každá služba má svůj životní cyklus, který začíná návrhem a vede až k neustálému zlepšo-
vání. Správa služeb se zabývá také celým životním cyklem služby a vstupy, které představují
aktiva poskytovatele služeb. Výstupem správy služeb jsou služby, které přidávají zákazní-
kovi hodnotu. Správa služeb je strategickým aktivem poskytovatele. Hlavním předmětem
ITIL je správa služeb. [3]
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2.4.2 Strategie služeb
Strategie služeb je jádrem životního cyklu ITIL. Obsahuje návody pro poskytovatele služeb
i jejich zákazníky, jak účinně provozovat strategii služeb. Pro poskytovatele je podstatné
rozpoznat, že zákazník si kupuje službu za účelem uspokojení potřeby. Služba musí zákazní-
kovi dodávat nějakou hodnotu. Zákazník službu hodnotí ze dvou pohledů. Za prvé z hlediska
užitečnosti. Druhý pohled se týká záruky služby, ve smyslu způsobu dodání služby v pří-
padě potřeby a vhodnosti pro použití. Záruka služby se zabývá dostupností, kapacitou,
kontinuitou a bezpečností služby.
Z toho plyne, že poskytovatel musí porozumět potřebám zákazníků. Musí si ujasnit,
jaké služby chce nabízet, kdo je pro něj zákazník, jaké jsou trhy a konkurence, jak bude
měřen výkon služeb, aj. Z hlediska konkurence je pro poskytovatele zásadní porozumět
trhu, zákazníkům a kritickým faktorům úspěchu na trhu. Poskytovatelé mohou své služby
nabízet třemi způsoby:
• v rámci organizace pouze pro jeden podnikový útvar
• více podnikovým útvarům v organizaci
• pro více externích zákazníků
Strategie služeb poskytuje rámec pro navržení strategie služeb a přeměnu správy služeb
do strategického aktiva. Toto vyžaduje schopnost řízení využití zdrojů. Portfolio služeb je
soubor reprezentující aktuálně poskytované služby, smluvně podchycené služby, vývoj no-
vých služeb a plány pro další vývoj již vytvořených služeb. Portfolio se dělí na tři části:
katalog služeb, projednávání služeb a vyřazené služby. Služby, které jsou zákazníkům aktu-
álně k dispozici, jsou uvedeny v katalogu služeb. [8],[3]
2.4.3 Návrh služeb
Návrh služeb se zaměřuje na návrh služeb IT, jejich architektury, procesů, politik a doku-
mentace. Implementace služeb využívá efektivního použití čtyř "P"– lidé (people), procesy
(processes), produkty (products), partneři (partners). Základem návrhu služeb je identi-
fikace a dokumentace business požadavků, jenž jsou podstatné pro dodání služeb pokrý-
vajících požadavky business s dostatečnou kvalitou. Do návrhu služby vstupují business
požadavky, pokud je k dispozici, tak hodnocení stávajícího řešení s důrazem na využití
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existujících komponent, výše nákladů, dodavatelé atd. Výstupem fáze je nejen návrh ře-
šení, ale návrh procesů pro podporu životního cyklu služby, identifikace a správa rizik,
návrh infrastruktury IT a návrh metod pro měření.
Během návrhu služeb využívá řídící systém portfolio služeb. Obsahuje detailní informace
o službách a informace o etapě jejich životního cyklu. [9],[3]
2.4.4 Přechod služeb
V přechodu služeb se požadované služby nasadí do provozu. Během této fáze jsou imple-
mentované všechny požadované vlastnosti. Implementace se také zaměřuje na funkčnost
aplikace během extrémních nebo nestandardních situací. Požadavky businessu se mohou
po návrhu služby změnit. Potom je nutné modifikovat návrh služby. Správa změn umožňuje
tyto požadavky zdokumentovat a následně implementovat. Pro nasazení služby do provozu
je nutné dobře znát její podstatu, účel a užitečnost. Využití zdrojů a jejich koordinace
by měly být plánovány tak, aby požadavky ze strategie služeb byly efektivně realizovány
v provozu služeb.
Součástí přechodu služeb je i ověření a testování služby. Cílem ověření a testování je
potvrdit, že služba podporuje požadavky businessu a splňuje požadovanou úroveň služeb.
[10],[3]
2.4.5 Provoz služeb
V této fázi služby skutečně dodávají hodnotu. Během provozu služeb je potřebné vyvážit
konfliktní aspekty:
• IT služby x technologické komponenty
• stabilita x rychlost reagování na změny
• kvalita x náklady na službu
• reaktivní x proaktivní chování
Pro zajištění optimální nabídky služeb je nutné, aby poskytovatelé uvažovali o IT služ-
bách z pohledu business, tj. jaké služby poskytují, stejně tak i z pohledu technologií, které
zajistí samotný provoz služeb. Další konflikt se týká stability IT infrastruktury a zároveň
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zachování schopnosti rychle reagovat na požadované změny. Cílem provozu služeb je dodá-
vat dohodnutou úroveň služeb a udržet náklady na optimální úrovni. Posledním konfliktním
aspektem je nalezení rovnováhy mezi reaktivním a proaktivním chováním. Reaktivní cho-
vání vede k činnosti, až když je vyvolána externím podnětem. Naopak proaktivní chování
hledá způsoby jak svůj stav zlepšit. Proaktivní chování může být příliš finančně nákladné
a tedy je důležité vybrat situace, kdy se proaktivní chování vyplatí.
Nasazení služby do provozu s sebou nese potřebu řešit incidenty, problémy, požadavky
a události, které mají vliv na stav služby. Incident je přerušení služby nebo snížení její
kvality. Incidenty jsou delegovány na příslušné pracovníky. Incidenty, problémy a události
zaznamenává Service Desk, který je kontaktním místem pracovníků poskytovatele služby
a zákazníků. Pracovníci Service Desk také poskytují obecné informace o službách a zpra-
covávají servisní požadavky. Provoz služby vyžaduje udržování technické infrastruktury
a zajištění dostupnosti potřebných zdrojů. [11],[3]
2.4.6 Neustálé zlepšování služeb
Neustálé zlepšování služeb se zabývá zvyšováním úrovně služeb a procesů správy služeb,
aby byla zachována hodnota pro zákazníka. Cílem zlepšování služeb je zvýšení hospodár-
nosti, efektivity a nákladové efektivity. Využívá se zde koncepce Demingova cyklu (plánuj
– dělej – kontroluj – jednej). Kombinují se zde metody z řízení jakosti, správy změn. Práce
na zlepšení probíhají v každé fázi životního cyklu služby. Pro neustálé zlepšování služeb
je podstatné měření. Proces má sedm kroků, které jsou znázorněny na obrázku 2.5. Po
průchodu všemi kroky, se proces vrací zpět na začátek na vyšší úrovni. Neustálé zlepšo-
vání služeb je podporováno monitorováním a měřením. Měření probíhá ve třech oblastech
– technologické, procesní a měření služby. [12],[3]
2.4.7 ITIL v TESCO SW
Vybrané procesy ve firmě TESCO SW jsou spravovány a řízeny podle nejlepších praktik
uvedených v ITIL. Pro návrh zlepšení aplikace Service Desk je ITIL je souborem doporučení,
která by měla být zahrnuta v návrhu aplikace.
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Obrázek 2.5: Proces neustálého zlepšování služeb, převzato z [3]
2.5 Celopodniková integrace (Enterprise Application Inte-
gration, EAI)
Podnětem pro celopodnikovou integraci je sdílení dat mezi různými aplikacemi využíva-
nými v podniku. Cílem je zajistit integritu dat, jejich jednoznačný význam a interpretaci.
Podkladem pro integraci je zmapování podnikových procesů, datových toků mezi aplika-
cemi, využívané formáty dat. Existují topologie ve firmách, které oddělují integrační vrstvu
od aplikací. Aplikace jsou připojeny k vrstvě jedním rozhraním, přes které probíhá ko-
munikace. Rozhraní je jediným způsobem komunikace mezi aplikacemi. Integrační logika
obsahuje různé speciální konektory a centrální nebo distribuované prvky. V současné době
je rozšířeno řešení ve formě integrované sběrnice.
2.5.1 Integrační sběrnice
Integrační sběrnice řeší provázanost softwarových systémů, aby mezi sebou mohly komuni-
kovat procesy probíhající napříč různými systémy. Pro zefektivnění průběhu procesů posky-
tuje rozhraní pro výměnu dat. Zprostředkovává komunikaci a interakci mezi jednotlivými
aplikačními a systémovými službami. Sběrnice má více přípojných bodů připojující apli-
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kace. Mezi aplikacemi probíhá komunikace podle předem definovaných standardů, a tak
spolu mohou komunikovat různé systémy. [13], [14]
2.6 Cost – Benefit Analysis (Analýza nákladů a přínosů)
Cost – Benefit Analysis (dále CBA) je metodou pro hodnocení nákladů a přínosů projektů.
Hojně se využívá pří hodnocení veřejných projektů. Metoda pracuje se vstupy a výstupy
projektu v peněžních jednotkách, které jsou následně převedeny na peněžní toky a využity
při výpočtu ukazatelů. Výsledkem je zjištění, zda je projekt přínosný. Cost neboli náklad je
v analýze chápan jako újma tj. negativní dopad na subjekty. Benefit (přínos) je pozitivním
dopadem na subjekty. Náklady a přínosy projektu je možné kalkulovat v nominálních nebo
stálých cenách. Metoda může být využita při hodnocení několika projektů, kde se na zá-
kladě vypočítaných ukazatelů provede ohodnocení investic a stanoví se pořadí projektů.
Při výpočtu CBA se používá přírůstková metoda kalkulace nákladů a přínosů. Provádí se
porovnání nákladů a přínosů po realizaci investiční varianty s výchozím stavem (nulovou va-
riantou). Do investiční varianty se zahrnují náklady a přínosy přímo související s investiční
variantou.
Rozlišujeme dva způsoby provedení CBA. První způsob CBA pracuje pouze s přímými
náklady a přímými přínosy. Přímé náklady se vztahují k investiční akci a přímé přínosy
se týkají cílové skupiny. Ve druhém způsobu provedení CBA se kalkulují společenské ná-
klady a přínosy (obsahují negativní i pozitivní externality). Tento způsob má dvě varianty
zpracování. Při neredukované jsou ohodnoceny všechny společenské náklady i přínosy, v ně-
kterých případech může být obtížné převést náklady a přínosy do vyjádření v peněžních
jednotkách. V redukované formě výpočtu jsou peněžně vyjádřeny náklady a přínosy takové,
které je možné přesně vyjádřit, a ostatní jsou vyjádřeny slovně. [15], [16]
Postup zpracování analýzy obsahuje následující kroky:
• popis projektu a určení zainteresovaných skupin
• popis nulové a investiční varianty
• identifikace nákladů a příjmů projektu a výpočet hotovostních toků
• přepočet nefinančních nákladů a přínosů na peněžní hodnotu, případně popis nekvan-
tifikovatelných
30
• stanovení diskontní sazby
• výpočet ukazatelů a citlivostní analýza
• interpretace ukazatelů a posouzení projektu
2.6.1 Ukazatele používané v CBA
Ukazatelé v CBA slouží k ohodnocení přijatelnosti projektu. Po vypočtení hodnot ukazatelů
se provádí citlivostní analýza, které zkoumá vliv změn v investičním záměru na určité
ukazatele. Citlivostní analýza usnadňuje identifikaci zásadních vlivů na projekt. [15], [16]
Současná hodnota (PV)
Současná hodnota je součtem budoucích hotovostních toků, které plynou z investice, pře-
vedených na současnou hodnotu pomocí diskontování. Výpočet je uveden ve vzorci 2.1, kde
PVt je současná hodnota hotovostních toků z let jedna až n, r je diskontní sazba a CFt je
hotovostní tok v roce t.
PVt =
n∑
t=1
CFt
(1 + r)t (2.1)
Čistá současná hodnota (NPV)
Je součtem současné hodnoty budoucích hotovostních toků a hotovostního toku v nultém
roce. V případě, že je čistá současná hodnota větší než nula, je projekt přijatelný. Výpočet
se provádí podle vzorce 2.2, kde CFt je hotovostní tok v roce t (od nultého roku po n), r
je diskontní sazba a PV je současná hodnota budoucích hotovostních toků.
NPV =
n∑
t=0
CFt
(1 + r)t = CF0 + PV (2.2)
Vnitřní výnosové procento (IRR)
Vnitřní výnosové procento určuje výši diskontní sazby, kdy je čistá současná hodnota hoto-
vostních toků investice rovna nule. Výpočet se provádí iterativní metodou. Pokud je hod-
nota IRR větší nebo rovna diskontní sazbě je projekt přijatelný. Výpočet se provádí podle
iterativní metodou podle vzorce 2.3.
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0 =
n∑
t=0
CFt
(1 + IRR)t (2.3)
Doba návratnosti
Doba návratnosti udává počet let, za který se očekávané hotovostní toky budou počáteční
investici. Projekt je považován za přijatelný, když je doba návratnosti nižší než doba život-
nosti projektu. Počítá se podle vzorce 2.4, kde hotovostní tok je konstantní. Tento výpočet
je vhodný pro projekty, které mají konstantní výnosy.
Doba návratnosti = CF0
CFt
(2.4)
Index rentability NPV/I
Index rentability je podílem čisté současné hodnoty projektu a investic (tj. hotovostního
toku v nultém období). Ukazatel určuje kolik korun čistého diskontované přínosu připadá
na investovanou korunu. Jestliže, je ukazatel větší nebo roven nule, je projekt přijatelný.
Výpočet indexu rentability se provádí podle vzorce 2.5.
NPV/I = CF0 + PV−CF0 (2.5)
2.6.2 Použití metody CBA v diplomové práci
Zjednodušená forma metody bude použita v diplomové práci pro zhodnocení ekonomic-
kých přínosů optimalizovaného návrhu aplikace FAMA IIST bez citlivostní analýzy. Ana-
lýza bude zpracována podle metodické příručky Analýza nákladů a přínosů Ministerstva
pro místní rozvoj. [16]
32
3 Analýza stávajícího řešení
Kapitola analýza stávajícího řešení obsahuje popis aplikace FAMA IIST z několika pohledů:
procesního, funkčního, uživatelského rozhraní, technologického, integračního, systémového
a legislativního. Tento popis bude sloužit jako vstup do SWOT analýzy pro zhodnocení
silných a slabých stránek. Trendy a požadavky, o kterých kapitola také pojednává, vstupují
do SWOT analýzy jako podklad pro hodnocení příležitostí a hrozeb. Na obrázku 3.1 je
uvedeno schéma analýzy.
Obrázek 3.1: Schéma analýzy aplikace FAMA IIST
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3.1 Stávající řešení – aplikace FAMA IIST
Firma TESCO SW využívá aplikaci FAMA IIST jako Service Desk. Slouží pro zpracování
požadavků nebo incidentů nejen od zákazníků, jejich vyhodnocení, schvalování, realizaci
a následnou archivaci. Veškeré požadavky, komentáře jsou uchovávány v databázi a slouží
jako podklady při řešení reklamací, dohledání starých řešení nebo pro fakturaci služeb. Apli-
kace je také využívána v rámci firmy pro zadávání požadavků na jiné úseky např. na tech-
nické pracovníky nebo na úsek programátorů. Na straně TESCO SW aplikace umožňuje
delegaci požadavků na konkrétní pracovníky. Jako vstupní brána pro zadávání požadavků
slouží firemní stránky, aplikace běžící u zákazníků nebo přímo aplikace FAMA IIST pro po-
žadavky pouze v rámci firmy. Součástí aplikace je správa účtů uživatelů, kterým je možné
přiřadit různé role pro práci v aplikaci. Aplikace se skládá z několika modulů: systémové
nastavení, číselníky, správa požadavků a incidentů, release management, CMDB.
V následujících sekcích je aplikace popsána z pohledu:
• procesního
• funkčního
• uživatelského rozhraní
• technologického
• integračního
• systémového
• legislativního
Získaný popis a poznatky budou sloužit jako podklad pro SWOT analýzu. Z pohledu uži-
vatelského rozhraní je popis zaměřen na grafické zpracování, jednoduchost a standardizaci
uživatelského rozhraní. Procesní pohled se zabývá procesy souvisejícími s vystavením poža-
davku na Service Desk. Každý proces využívá několik funkcí, které jsou popsány v pohledu
funkčním. Technologický pohled obsahuje popis technologií využitých při implementaci apli-
kace. Ze systémového pohledu se analýza zaměřuje na hardwarovou architekturu a software,
který aplikace využívá ke svému provozu. Integrační pohled sleduje provázanost FAMA IIST
s dalšími aplikacemi a systémy. Legislativní pohled staví aplikaci do kontextu současných
zákonů a norem České republiky a trendů současného IT trhu.
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3.1.1 Moduly aplikace a jejich použití
Stávající řešení aplikace je založeno na vybraných částech ITIL v2, avšak nepokrývá všechny
aspekty vybraných částí. Chybí provázání mezi některými moduly. Některé části nebyly plně
implementovány např. správa problémů a správa událostí, správa úrovně služeb. Na obrázku
3.2 jsou znázorněny moduly aplikace. Krátký popis modulů a jejich funkce jsou uvedeny
v následujícím textu.
Správa uživatelů
Modul správa uživatelů obsahuje základní nastavení pro přístupy uživatelů jako přístupové
jméno, heslo, identifikační údaje.
Obrázek 3.2: Moduly stávajícího řešení aplikace
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Systémové nastavení
Modul systémové nastavení je určen pro konfiguraci aplikace. Obsahuje seznam uživatelů
aplikace, informace o nich a přidělené role. Pomocí rolí se omezují přístupová práva uživatelů
k funkcím aplikace.
Číselníky
Modul obsahuje soubor číselníků pro podporu aplikace. Jedná se číselníky obecné např. měrné
jednotky a číselníky vytvořené a přizpůsobené podle účelu, pro který je aplikace využívána.
Správa požadavků
V modulu Správa požadavků se řeší požadavky a incidenty od uživatelů. Proces zpracování
požadavku je podrobně popsán v podkapitole 3.1.3
Release management
Zde jsou evidovány verze systémů, pro které je aplikace využívána jako Service Desk. Modul
release managementu je ve stávajícím řešení aplikace implementován pouze jako číselník,
který obsahuje seznam verzí aplikací.
CMDB
Modul CMDB je zárodkem správy služeb a úrovně služeb. V současné době jsou zde evi-
dovány SLA smlouvy pouze formou číselníku.
3.1.2 Pohled uživatelského rozhraní
Aplikace má grafické uživatelské rozhraní a spouští se jako okno v internetovém prohlížeči.
Uživatelské rozhraní je intuitivní. Obsahuje podobné ovládací prvky, jaké se běžně používají
v aplikacích. Ikony jsou pochopitelné a jasné. Vzhled uživatelského rozhraní je ovlivněn
technologiemi, pomocí kterých je aplikace vytvořena.
Prostředí aplikace
Prostředí aplikace je znázorněno na obrázku 3.3. Přes menu v levém horním rohu aplikace
(označeno červeně) jsou přístupné akce: odhlásit, změna hesla, smazat uživatelský profil,
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nastavení, nápověda a informace o aplikaci. Navigační okno je umístěno v levé části aplikace
(označeno černě). Obsahuje navigační strom, vyhledávání formuláře a oblíbené. V navigač-
ním stromu jsou zobrazeny jednotlivé moduly a jejich podřízené formuláře. Okno seznamu
(označeno modře) zobrazuje seznam záznamů v tabulkové formě. V aplikaci je možné zob-
razit ještě doplňkové okno, které obsahuje seznam záznamů ve stromové struktuře. Další
částí aplikace je detail (označeno zeleně). Zde se zobrazí detailní informace aktuálního zá-
znamu ze seznamu. Slouží k editaci a zadávání nových záznamů. V detailu je několik typů
polí. Pole mohou být textová nebo výběrová ze seznamu, případně zaškrtávací. Povinná
pole jsou podbarvena žlutě a needitovatelná šedě. Detail může obsahovat několik různých
záložek - požadavek, detail incidentu, komentáře, historie workflow, moje poznámky a další
záložku komentáře. Detail je možné skrýt.
Na záložkách v detailu je uveden seznam komentářů a pokud uživatel komentář zobrazí,
otevře se modální dialogové okno s komentářem a není možné dále pracovat s aplikací, dokud
není okno s komentářem zavřeno. Uživatel nemůže zobrazovat jiné formuláře a detaily.
Při nižším rozlišení monitoru se objevuje problém se zobrazením detailu. Detail je příliš
velký, není možné jej zmenšit na výšku a ani na šířku. Část detailu je ořezána a v okně není
k dispozici posuvník, kterým by bylo možné detail posunout.
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Obrázek 3.3: Prostředí aplikace FAMA IIST
Práce s aplikací
Jednotlivé formuláře se otevírají jako okno se seznamem a detailem. Otevřené formuláře
se zobrazují v záložkách v záhlaví aplikace. Uživatel může mít otevřeno několik formulářů
najednou. V tomto případě, pak může otevřené formuláře rozmístit vedle sebe nebo pod sebe
pomocí navigace šipek. Okna (formulář i navigaci) je možné nastavit jako plovoucí tj. nejsou
ukotvené v okně a může se s nimi volně posouvat po obrazovce.
Tlačítkové menu je umístěno v horní části pracovního okna. Obsahuje funkce přechodu
mezi záznamy, aktualizace seznamu, přechod na editaci záznamu, uložení, zrušení záznamu,
založení nového záznamu, kopírování záznamu, menu pro vyvolání povolených funkcí, tisk,
export a menu pro vyvolání dalších funkcí. Podobné menu je umístěno také v detailu zá-
znamu.
Uživatel si může přizpůsobit rozložení sloupců v seznamu pomocí konfigurace sloupců.
U sloupců je možné změnit viditelnost, šířku, pořadí a následně nastavení uložit jako položku
pod formulářem do navigačního stromu.
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3.1.3 Procesní pohled
Zpracování požadavků se skládá z těchto procesů: zaregistrování požadavku, přijetí po-
žadavku do TESCO SW, přiřazení řešitele, kontrola zda se jedná o známou chybu, ře-
šení, schválení řešení, zamítnutí a archivace. Posloupnost procesů je zobrazena na obrázcích
3.4 a 3.5. Požadavky mohou být typu incidenty nebo požadavky na vývoj aplikace nebo
na úpravu dat.
Zaregistrování požadavku provádí zákazník v jiné aplikaci, např. aplikaci využívané jako
help desk na straně zákazníka, nebo přes internetový portál. Požadavky jsou v pravidelných
intervalech přenášeny do databáze FAMA IIST. Přijatý požadavek obsahuje vyplněné in-
formace, které jsou podstatné pro zpracování: název požadavku, typ požadavku, zadavatel,
kategorie chyby dle SLA, typ aplikace, popis a kontaktní údaje. Jednoznačné identifikační
číslo požadavku se doplňuje automaticky po uložení do databáze. Po převedení požadavku
do TESCO SW pracovník Service Desk (konzultant) požadavek zobrazí a přiřadí se jako
řešitel. Doplní další upřesňující a povinné údaje. V případě, že požadavek je typu incident,
zkontroluje, jestli to není známá chyba. Známé chyby mají již stanovený způsob řešení.
V tomto případě se do požadavku zaeviduje odkaz na známou chybu a požadavek se zpra-
cuje podle postupu řešení známé chyby a odešle se k akceptaci řešení. Pokud se nejedná
o známou chybu probíhá řešení požadavku.
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Obrázek 3.4: Proces zpracování požadavků
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Obrázek 3.5: Proces zpracování požadavků - pokračování
Řešení požadavku
Řešení požadavku je součástí procesu zpracování požadavku a rozpadá se na několik úrovní:
úroveň požadavku/incidentu, projektový úkol, analytický úkol, dílčí úkol. Viz obrázek 3.6.
První úroveň je přijetí požadavku a přiřazení pracovníka Service Desk (dále konzultant)
jako řešitele. Tento pracovník zastřešuje zpracování. Zakládá projektový úkol, ke kterému
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přiřadí řešitele z projektantů. Na úrovni projektového úkolu probíhá vyjádření k úkolům,
kalkulace a rozdělují se úkoly analytikům. Analytické úkoly jsou určeny pro konkrétní ana-
lytiky. Na této úrovni je možné psát komentáře a vyjádření k úkolům. Pro analytické úkoly
se zakládají dílčí úkoly. Pro dílčí úkol je konkrétně určeno, zda se jedná o programování,
analýzu nebo testování. Na každé úrovni jsou přesně definované stavy, kterými prochází
proces řešení požadavku. Po jakémkoli zpracování nebo změně se požadavek přepíná vždy
do stavu, který je nabídnut ve workflow.
Popis požadavku může být obsažen přímo v poli určeném pro popis nebo ve vložené
příloze. Na každé úrovni jsou k dispozici komentáře, kde mohou řešitelé komunikovat a vy-
měňovat si získané informace a poznatky.
Obrázek 3.6: Úrovně zpracovnání požadavku
Úroveň požadavku/incidentu
Požadavek se po příchodu na Service Desk zobrazí v seznamu požadavků. Nachází se
ve stavu k řešení. Jednotliví konzultanti zpracovávají určitý druh požadavků. Svoje poža-
davky si v seznamu zobrazí pomocí funkce filtrování. Konzultant se přiřadí jako řešitel,
doplní povinná pole a může s požadavkem dále pracovat. V dalším kroku založí projektový
úkol a přiřadí řešitele. Dále se požadavek zpracovává na úrovni projektového úkolu. Celý
proces řešení probíhá přepínáním do různých stavů pomocí workflow.
Požadavek se na úrovni požadavku/incidentu může nacházet ve stavech: k řešení, za-
mítnut, k obnovení, k vyjádření, k řešení po upřesnění, zamítnuto zadavatelem, k akceptaci
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zadavatelem, k akceptaci kalkulace, k opravě, řešen projektovými úkoly, pozastaveno, k ak-
ceptaci konzultantem, akceptován, archivován.
Stavů, jakými může požadavek procházet je poměrně hodně a jsou pevně stanoveny
návaznosti. Například pokud projektant potřebuje upřesnění od zadavatele, přepne svůj
projektový úkol do stavu k upřesnění, požadavek na upřesnění se postupně dostane na
úroveň požadavek/incident. Na této úrovni konzultant přepne požadavek do stavu k vy-
jádření zadavatelem. Po obdržení upřesnění např. v komentáři, přepne požadavek zpět do
stavu k řešení, vstoupí na podřízený projektový úkol a přepne jej do stavu k řešení. Stav
požadavku na první úrovni se tak automaticky přepne do stavu řešen projektovými úkoly.
Na předcházejícím popisu je patrné, že požadavek má pevně definované stavy ve work-
flow, kterými musí procházet. Celé řešení je tak málo dynamické. Dále požadavky ve všech
úrovních jsou přiřazovány konkrétnímu řešiteli a ostatní nemají možnost přepínat stavy
požadavku. Může se stát, že zpracování požadavku je zpožděno kvůli zaneprázdněnosti
řešitele, protože nedošlo k přepnutí do jiného stavu.
Úroveň projektového úkolu
Projektové úkoly zakládá konzultant a přiřazuje je konkrétnímu projektantovi. Svoje
úkoly si projektant zobrazí pomocí filtrování v seznamu požadavků na záložce projektové
úkoly. Projektant doplňuje k požadavku další potřebné informace např. kalkulaci. Poté může
požadavek vyřešit sám nebo zakládá na úrovni analytického úkolu požadavek. Projektant
může požadovat upřesnění od konzultanta nebo zadavatele.
Na úrovni projektového úkolu může požadavek nabývat následujících stavů: k řešení,
k upřesnění, řešen analytickými úkoly, k akceptaci, k dopracování, ukončen, archivován,
zrušen.
Úroveň analytického úkolu
Analytický úkol je zakládán projektantem pro konkrétního analytika. Svoje úkoly si ana-
lytik v seznamu požadavků zobrazí pomocí filtru podle svého jména. Úkol může splnit sám
nebo zakládá dílčí úkoly pro programátory, testery nebo pro analýzu. V případě, že úkol vy-
řeší analytik sám, přepíná ho do stavu k akceptaci konzultantem. Také je možné požadavek
vrátit k upřesnění.
Analytický úkol může nabývat stavů: k řešení, k upřesnění, řešen dílčími úkoly, k ak-
ceptaci, k dopracování, ukončen, archivován, zrušen.
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Úroveň dílčího úkolu
Na úrovni dílčího úkolu může probíhat testování, analýza a programování. Pracuje se
na záložce dílčí úkoly. Tester může nalézt chybu v analýze nebo v programu, poté úkol
přepíná do stavu k analýze nebo k programování. Pokud je vše v pořádku, doplní pracnost
a přepne do stavu ukončen. Programátor zpracovává své úkoly. V případě potřeby může
požádat o upřesnění. Po naprogramování požadavku úkol předává k testování. V případě,
že nastal incident, který je potřeba ihned předat k řešení programátorovi, konzultant za-
kládá dílčí úkol směřovaný na konkrétního pracovníka a nedochází k postupnému propadu
na projektovou a analytickou úroveň.
Úroveň dílčích úkolů je využívána jako interní evidence chyb a problémů, které vznikají
během vývoje a zpracování. Záznamy požadavků přicházejících od zákazníka jsou od interní
evidence chyb odlišeny pomocí atributu určujícího typ analytického úkolu. [17]
3.1.4 Funkční pohled
Funkční pohled je zaměřen na popis hlavních funkcí, které podporují stěžejní procesy apli-
kace. V popisu jsou uvedeny funkce týkající se řízení přístupů, práce s aplikaci a funkce
vyskytující se napříč moduly.
Správa uživatelů a rolí
Správa uživatelů a rolí umožňuje řízení přístupu k jednotlivým částem aplikace. Evidence
uživatelů je vedena v databázovém systému, u každého uživatele jsou uvedeny základní
identifikační údaje. Uživatel má v aplikaci přidělené různé role. V závislosti na rolích má
práva k přístupu modulů a formulářů. Role omezují nejen přístup, ale také možnost editace
dat a přepínání stavů ve workflow.
Notifikace
Notifikace pomocí e-mailových zpráv je využívána k informování zaměstnanců i zákazníků.
Notifikační e-maily se zasílají při provedení přechodu ve workflow a také při přidání komen-
táře k záznamu.
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Audit
Audit v současné verzi aplikace je řešen, jako sledování změn záznamu jako celku. V historii
změn je možné dohledat čas změny a uživatele, který změnu provedl. Chybí zde sledování
změn jednotlivých polí. Tato funkce by mohla být implementována pouze pro vybraná pole,
která jsou stěžejní.
Lokalizace
Lokalizace umožňuje využívat více jazykových mutací pro jednu aplikaci. Všechny texty,
které jsou součástí aplikace (nadpisy, popisky, nápověda, zprávy) jsou uloženy v databází
pod lokalizačním klíčem. K lokalizačnímu klíči existují překlady pro podporované jazyky.
Výhodou lokalizačních klíčů je také to, že mohou být použity na více místech v aplikaci.
Při změně překladu nebo při úpravě textu se úprava promítne na všech místech, kde je
lokalizační klíč uveden.
Číselníky
Číselníky usnadňují používání aplikace a umožňují její přizpůsobení požadavkům zákaz-
níků. Kromě obecných číselníků, je možné přidat do aplikace číselníky podle požadavků
uživatelů. Tyto číselníky je následné možné navázat na pole ve formulářích. Uživatel vybírá
do pole hodnoty z číselníku. Číselníky podporují funkci kategorizace záznamů podle předem
stanovených hodnot.
Komentáře
Komentáře slouží pro komunikaci se zákazníky nebo pouze mezi zaměstnanci. V aplikaci
se rozlišuje mezi externím a interním komentářem. Externí komentář se přenáší na vstupní
rozhraní k zákazníkům na rozdíl od interního komentáře, který je viditelný pouze pro za-
městnance pracující s daným požadavkem.
Komentáře se využívají především pro upřesnění nejasností při řešení různých poža-
davků. Komentáře ke každému požadavku jsou k náhledu na detailu požadavku. Při vložení
komentáře se zasílá notifikační e-mail řešitelům požadavku.
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Workflow
Workflow automatizuje tok informací, dokumentů a pracovních procesů napříč organizací.
Workflow se zaměřuje na procesy. Je možné jej použít na zaměstnanecké a manažerské
transakce, které procházejí procesem schvalování. Workflow je vhodné pro procesy s dlou-
hým a složitým schvalováním, na kterém se podílí více pracovníků.
Workflow proces je soubor stavů a událostí spolu s pravidly pořadí, ve kterém se musí
stavy provádět. Workflow engine se používá pro vytvoření definice a zpracování událostí.
Workflow engine ověřuje, zda je změna definována pro současný stav, ve kterém se nachází
zpracování procesu. Pokud např. není pro současný stav definována možnost zrušení poža-
davku, není možné takovouto akci provést. Obsahuje povolení, kdo může provádět změnu
stavů, a toto povolení se kontroluje. V případě, že je požadovaná změna stavu povolena
a uživatel má oprávnění provést tuto akci, dojde k vyhodnocení. Při kladném vyhodno-
cení se spustí zpracování události a při úspěšném provedení je změna potvrzena. Jestliže se
vyskytne chyba, je celá akce zrušena a proběhne navrácení do původního stavu. [18]
Nastavení formuláře
Uživatel pomocí funkce Konfigurace sloupců může nastavit viditelnost jednotlivých sloupců
ve formuláři a také jejich šířku, případně zvolit šířku podle dat, pevné ukotvení sloupců,
libovolně nastavit pořadí sloupců a další. Aby takto nastavený formulář mohl uživatel vy-
užívat, musí jej uložit. Formulář se uloží jako podpoložka svého nadřazeného formuláře
s aktuálním nastavením.
Funkce je dostupná přes tlačítko Nástroje nebo přes pravé tlačítko myši volba Konfigu-
race sloupců. Zobrazí se okno se seznamem sloupců formuláře. Viditelnost sloupců ve for-
muláři se mění jednotlivě u každého sloupce zatržením nebo hromadně pro všechny položky
zatržením atributu viditelnosti. Pro každý sloupec je možné nastavit pevně šířku nebo zvolit
některou z dalších nabízených funkcí: automatická, podle popisku, podle dat, roztáhnout.
Funkce roztáhnout sloupce stanoví šířku tak, aby byla využita celá plocha pro zobrazení.
V rámci seznamu sloupců formuláře je možné měnit pořadí sloupců posunem názvu
sloupců v seznamu pomocí šipek, toto nastavení se projeví ve formuláři změnou pořadí
sloupců. Na tuto funkci navazuje funkce Počet pevných sloupců. Uživatel může nastavit
počet sloupců, které budou stále zobrazeny bez ohledu na posun ostatních sloupců. Pořadí
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sloupců je možné měnit přímo ve formuláři, a to jednoduše uchopením myší v záhlaví
a přesunem na požadované místo. Vytvořenou konfiguraci formuláře uživatel může uložit
do profilu.
Filtrování, třídění a vyhledávání
Filtrování záznamů zobrazí pouze záznamy, které vyhovují zadanému řetězci. Pro složitější
vyhledávání podle více kritérií je k dispozici funkce Rozšířený filtr. Pod záhlavím každého
sloupce se nachází pole filtru. Dvojklikem se pole zpřístupní pro zadávání řetězce. Po zadání
řetězce a stiskem Enter se provede filtrování záznamů a zobrazí se výsledky. Rozšířený
filtr nabízí dvě možnosti zadání parametrů filtrování, buď pomocí nabídky, nebo zapsáním
do editoru. Nabídka parametrů se skládá z názvu sloupců a operátorů typu AND, OR, NOT,
LIKE, rovno, . . . Uživatel postupně přidává položky do řetězce pro filtrování. V případě
zadání řetězce přes editor uživatel zapíše parametry sám v podobě textového řetězce.
Funkce třídění uspořádá záznamy ve sloupci vzestupně nebo sestupně. Kliknutím na zá-
hlaví sloupce se změní uspořádání. Třídění je možné vypnout přes pravé tlačítko myši volba
Vypnout třídění.
V aplikaci chybí fulltextové vyhledávání přes všechny atributy a položky.
Export dat a tiskové sestavy
Export do formátu CSV a Excel 2007 je dostupný nad libovolným seznamem. Export se
provádí přes tlačítko Export volby Export CSV, Export 2003 XML nebo Export Excel 2007.
Funkce tisku se dělí na tisk výkazů, záznamu, detailu, seznamu a matice. Vybraná data se
zobrazí ve formátu PDF a poté se je uživatel může vytisknout.
3.1.5 Technologický pohled
Aplikace FAMA IIST je implementována jako webová aplikace využívající třívrstvou archi-
tekturu. Aplikace se skládá ze tří spolupracujících vrstev: prezentační, aplikační a databá-
zové. Skupiny poskytovaných funkcí jsou realizovány několika programy, které jsou odděleny
v jednotlivých vrstvách. Na obrázku 3.7 je znázorněn technologický model.
Prezentační neboli klientská vrstva je založena na platformě MS SilverLight, která na-
hradila klasické desktopové rozhraní klient/server a poskytuje srovnatelný uživatelský kom-
fort. Prezentační vrstvu dále doplňuje LightWeb, který je odlehčeným klientem sloužícím
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Obrázek 3.7: Technologický pohled na aplikaci
k zobrazování předem generovaných stránek v internetovém prohlížeči. Prezentační vrstva
je o část viditelná uživatelům. Slouží k zadávání vstupů a zobrazení výsledků. Druhá vrstva,
aplikační, se skládá z aplikačních serverů. Vykonává výpočty, transakce a přenos z databází
k uživatelům. V této vrstvě se využívá aplikační logika Microsoft .NET Framework. Data-
bázová vrstva je nejnižší vrstvou modelu a zajišťuje práci s daty a operace v databázovém
systému Microsoft SQL Server. Třívrstvá architektura je flexibilním řešením umožňující
přizpůsobení aplikace změnám na softwarovém nebo hardwarovém trhu. Díky oddělení jed-
notlivých vrstev je možné vybrat nejvhodnější platformu pro každou vrstvu a přizpůsobovat
funkcionalitu podle požadavků zákazníků. [4]
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Jednotlivé vrstvy třívrstvé architektury využívají produkty od firmy Microsoft. Jedná
se o produkty komerčních projektů, u kterých lze předpokládat, že jejich vývoj bude dále
pokračovat, jelikož jsou běžně používány v mnoha firmách. Není zde tak velká pravděpo-
dobnost zániku projektů jako např. u Open source projektů. Při dalším vývoji produktů
firmy Microsoft je možné počítat se zachováním zpětné kompatibility s předchozími verzemi
produktů a tudíž by aplikace měla být funkční i na novějších verzích.
Klient Microsoft Silverlight
Microsoft Silverlight je technologie vytvořená pro internetové prohlížeče. Jedná se o plat-
formu určenou pro tvorbu multimediálních aplikací a dynamického obsahu online. Pracuje
s textem, animací, videem, vektorovou i bitmapovou grafikou. Instaluje se do počítače jako
komponenta do prohlížečů. V současné době je k dispozici pro operační systémy Windows
a Mac OS X, pro Linux se dostupná modifikace pod názvem Moonlight.
Microsoft Silverlight využívá technologii Windows Presentation Foundation, která roz-
šiřuje vlastnosti webových prohlížečů pro tvorbu uživatelského rozhraní pomocí jazyka
XAML. Umožňuje práci s jazykem JavaScript, integraci s existujícími aplikacemi, přístup
k frameworku .NET, podporu síťování a využití vývojových nástrojů. [19]
Klient Microsoft Silverlight je k dispozici pro různé operační systémy, což zajišťuje
spustitelnost aplikace na počítačích s podporovanými operačními systémy.
Aplikační logika Microsoft .NET Framework 3.5
Framework (rámec) .NET je integrovaná komponenta ve Windows, která podporuje vývoj
a běh aplikací a webových služeb. Obsahuje rozsáhlou knihovnu tříd a modul CLR (Common
Language Runtime). Modul CLR je virtuální stroj, který poskytuje služby jako správa
paměti, správa vláken, řízení výjimek, bezpečnost. Pro programování mohou být použity
různé programovací jazyky. Programy napsané v .NET frameworku se překládají do jazyka
Common Intermediate Language.
Knihovna tříd je obecná, objektově orientovaná kolekce typů, které jsou znovupoužitelné
a mohou být použity pro vývoj různých typů aplikací od terminálových až po aplikace
s grafickým uživatelským rozhraním. Knihovna obsahuje třídy ADO.NET1, ASP.NET2,
1Množina tříd se službami pro tvorbu databázových aplikací a přístupu k datům.
2Technologie pro vývoj webových aplikací.
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Windows Forms3 aWindows Presentation Foundation (WPF)4. Framework .NET poskytuje
funkce jako řízené prostředí pro běh aplikací, zjednodušený vývoj, nasazení a integraci
s různými programovacími jazyky.
Rozhraní .NET Framework může být používáno i komponentami, které jsou překládány
do spustitelné podoby z kódu zapsaného v programovacím jazyku a nevyužívají CLR jako
virtuální stroj. Tyto komponenty si načtou CLR do svých procesů a zahájí spuštění zdro-
jového kódu. Tímto se vytvoří prostředí, které může být využito komponentami. Například
Internet Explorer je nespravovaná aplikace. Použití tohoto prohlížeče jako hostitele modulu
prostředí umožní vložení prvků Windows Forms do dokumentů HTML. [20],[21]
Microsoft SQL Server 2005
Microsoft SQL Server je relační databázový systém pro zpracování (datových) transakcí
v reálném čase, vytváření datových skladů, e–commerce aplikace5, integraci, analýzu dat
a reportování. SQL Server Management Studio a Business Intelligence Development Stu-
dio jsou grafickým nástrojem, ve kterém je možné navrhnout, vyvíjet a spravovat relační
databáze, analytické objekty, replikační topologie, reporting a notifikace. [22]
Microsoft SQL Server 2005 obsahuje následující komponenty:
• Databázový stroj – základní služba pro uložení, zpracování a zabezpečení dat, kont-
rolovaný přístup k datům a zpracování transakcí v reálném čase
• Reporty – soubor nástrojů ke správě a řízení reportů
• Služby pro analýzu – OLAP a data mining
• Služby pro integraci dat – integrace dat na podnikové úrovni např. řešení problémů
s kopírováním dat, aktualizací datových skladů a řízení SQL objektů a dat
• Replikace – technologie pro kopírování a distribuci dat z databází, synchronizaci da-
tabází
• Notifikační služby – platforma sloužící k vývoji aplikací generujících a zasílajících
notifikace
3Základní jednotka aplikace pro Windows.
4Technologie pro vývoj uživatelského rozhraní pomocí jazyka XAML.
5Elektronické prostředky a obchodní transakce realizované pomocí internetu.
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• Fulltextové vyhledávání – funkcionalita podporující vytváření fulltextových dotazů
• Service Broker – podpora databázového stroje pro aplikace zasílání zprav, podpora
komunikace mezi různými databázemi
Jádro a moduly aplikace
Z aplikačního pohledu můžeme funkce, které aplikace poskytuje, rozdělit na několik částí.
V části systémového jádra jsou základní, obecné funkce využitelné mnoha aplikacemi.
Nad systémovým jádrem je aplikační jádro s funkcemi pro danou aplikaci. Poslední vrstvou
jsou jednotlivé moduly, které obsahují specifické funkce. Toto rozdělení na vrstvy poskytuje
lepší správu aplikací. U změny funkce systémového jádra, se změna automaticky projeví
ve vrstvách, které jsou výše a není potřeba speciálního zásahu do každého modulu.
V aplikaci FAMA IIST chybí aplikační jádro – znázorněno na obrázku 3.8. Vzniká tak
problém velké provázanosti mezi jednotlivými moduly. Jednotlivé funkce jsou využívány
ve více modulech a pokud dojde ke změně, je nutné funkce upravit i v ostatních modulech.
Obrázek 3.8: Schéma jádra aplikace FAMA IIST
3.1.6 Systémový pohled
Koncept řešení hardwarové infrastruktury aplikace vychází z konceptu firmy. Řešení vyu-
žívá hardwarové prvky (servery) a na nich běží virtuální servery. Komunikace mezi servery
probíhá po firemním intranetu. K aplikaci se přistupuje pomocí webového prohlížeče, při-
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pojení probíhá přes síťové připojení pomocí síťových protokolů. Webový prohlížeč je kli-
entským programem, který se vzdáleně připojí k serveru, kde běží samotná aplikace. Data
aplikace jsou uložena na jiném serveru, kde běží databázový systém. Schéma komunikace
a infrastruktury je uvedeno na obrázku 3.9.
Obrázek 3.9: Systémová infrastruktura
Přístup k aplikaci FAMA IIST
Uživatel může k aplikaci přistupovat dvěma způsoby. Pokud se hlásí z internetu, tak komu-
nikace probíhá přes reverzní proxy server Apache (server EMZAPP12) pomocí zabezpeče-
ného protokolu HTTPS na portu 443. Tento server dále komunikuje s webovým serverem
IIS (server APP11), na kterém běží aplikace FAMA IIST. Komunikace probíhá přes pro-
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tokol HTTP na portu 80. Data jsou získávána z databázového serveru MSDBA11. Pokud
je uživatel připojen do firemní sítě, neprobíhá komunikace přes reverzní proxy server EM-
ZAPP12, ale rovnou se serverem APP11. Komunikace je znázorněna na obrázku 3.9.
Hardwarové vybavení
Pro běh aplikace se využívají fyzické servery HV01 a HV02 v clusteru CLS HV. Na těchto
server běží Hyper-V, na kterém jsou vytvořeny virtuální webový server APP11 a virtuální
databázový server MSDBA11. Jednotlivé hardwarové prvky infrastruktury spolu s virtu-
álními jsou zobrazeny na obrázku 3.9. Na tento obrázek navazuje tabulka s parametry
virtuálních i fyzických prvků 3.1, kde je uveden typ zařízení, procesor, velikost RAM a pev-
ného disku a také rychlost síťového připojení. Tabulka 3.2 zobrazuje, jaký operační systém
běží na jednotlivých prvcích. Dále uvádí informace o systémovém software využívaném v in-
frastruktuře využívané aplikací FAMA IIST. Ve sloupci aplikační software je zaznačeno, kde
běží databáze a webové služby pro aplikaci.
Aplikace FAMA IIST je provozována na technologicky zastaralých serverech. Servery
už nemají podporu ze strany výrobce a jejich výkon je nedostatečný. Pro provoz nového
systému Service Desk je současná infrastruktura nedostatečná.
Tabulka 3.1: Hardwarové prvky infrastruktury
Specifikace hardwarových prvků: serverová strana
Prvek Typ CPU RAM HDD Síťové připo-
jení (rychlost)
APP11 virtuální stroj 4x Intel Xeon 1 GHz 3 GB 20 GiB 1 Gbps
MSDBA11 virtuální stroj 4x Intel Xeon 1 GHz 6 GB 130 GiB 1 Gbps
EDMZAPP12 virtuální stroj 2x Intel Xeon 1 GHz 1 GB 34 GiB 100 Mbps
HV01, HV02 fyzický stroj 2x Intel Xeon QuadCore 3
GHz
32 GB 1,2 TB 4x 1 Gbps
EDMZ1,
EDMZ2
fyzický stroj 2x Intel Xeon QuadCore 3
GHz
16 GB 1,5 TB 4x 1 Gbps
53
Tabulka 3.2: Systémový software na prvcích infrastruktury
Specifikace hardwarových prvků: systémový software
Prvek Operační systém Systémový software Aplikační software
APP11 Windows Server 2003R2 Stan-
dard 32bit
Microsoft IIS 6.0 .NET
3.5 SP1
FAMA+ IIST web servi-
ces
MSDBA11 Windows Server 2003R2 Stan-
dard 32bit
Microsoft SQL Server
2005 Standard
FAMA+ IIST databáze
EDMZAPP12 Windows Server 2003R2 Stan-
dard 32bit
Apache HTTPD Server
Standard
není
HV01, HV02 Windows Server 2008R2 SP1
64bit
Hyper-V není
EDMZ1, EDMZ2 Windows Server 2008R2 SP1
64bit
Hyper-V není
3.1.7 Integrační pohled
Stávající verze aplikace je napevno provázána na klientskou help desk aplikaci, která je jed-
ním z implementovaného softwaru ve firmě. Mezi aplikacemi probíhají automatické převody
požadavků přibližně každých pět minut. Během přenosů dochází ke změnám typu poža-
davku podle stanovených pravidel. V současné verzi nejsou realizovány integrační vazby na
podnikové systémy např. na EPR systém MS Navision. Vzniká tak problém duplicitního
zakládání uživatelů, projektů, nákladových středisek, organizačních útvarů, apod.
3.1.8 Legislativní pohled
Současné zákony České republiky nekladou na aplikaci FAMA IIST žádné požadavky. Z hle-
diska certifikací, které firma získala, jsou na oddělení firmy poskytující služby kladeny ná-
roky z podle norem ISO 27000 a ISO 20000. Norma ISO 27000 se týká zabezpečení firmy
a jejích aktiv, aplikaci FAMA IIST ovlivňuje nepřímo. Norma ISO 20000 vychází z ITIL,
od tohoto se odvíjí nároky, které by měly být splněny. Jak již bylo uvedeno, ve firmě nejsou
zavedeny všechny vhodné procesy ITIL. Aplikace FAMA IIST by měla pokrývat hlavní pro-
cesy, které se vyskytují v části Provoz služeb z knihovny ITIL. Mezi procesy patří Správa
incidentů, Správa událostí, Správa požadavků, Správa problémů, Správa identit a přístupů.
V současné době FAMA IIST podporuje Správu incidentů a Správu požadavků, Správu
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identit a přístupů. Na Správu požadavků navazuje Správa změn, která patří do části Pře-
chod služeb z knihovny ITIL. Správa změn není pokryta aplikací. Správa změn pracuje
s konfiguračními položkami a jejich databází (CMDB), procesy pro správu konfigurací
a konfiguračních položek ve FAMA IIST chybí. Následně pak není možné provázání na
smlouvy SLA. V současné době v aplikaci chybí podpora některých procesů a tak není za-
jištěno efektivní řízení poskytování služeb. Stávající řešení FAMA IIST vychází z ITIL v2.
V současné době je již k dispozici ITIL v3, která by měla být základem pro optimalizovanou
verzi aplikace.
3.2 Trendy a požadavky
Pro návrh optimalizace aplikace jsou podstatné vstupy z vnějšího okolí. S aplikací převážně
pracují zaměstnanci firmy, ale využívají ji také zákazníci pro zadávání požadavků. Podněty
a požadavky zaměstnanců i zákazníků vycházejí ze zkoušeností s aplikací. V neposlední
řadě ovlivňují úspěch FAMA IIST současné trendy v oblasti IT. Aby byla aplikace úspěšná
na trhu je sledování trendů velice důležité.
3.2.1 Trendy a standardy z oblasti IT
Z oblasti trendů má na podobu aplikace vliv procesní řízení. Procesy a procesní řízení
jsou využívány jak ve firmě TESCO SW, tak i u jejich zákazníků. Workflow je odezvou
na procesní řízení. Jak bylo popsáno v kapitole , workflow podporuje procesy se složitým
schvalováním a umožňuje sledovat stavy a historii procesů.
Výrazná změna norem ISO nebo technologií by mohla ohrozit konkurenceschopnost
aplikace mezi ostatními produkty. V současné době přichází nové technologie, aplikace
ve stávající podobě je dostačující pro použití na počítačích, ale do budoucna by bylo vhodné
uvažovat o rozšíření na další platformy. Byl by tak plně využit potenciál, který nabízí
webový prohlížeč jako klient využívaný na všech platformách. S příchodem HTML 5 dochází
k rozšíření funkčnosti webových stránek, jež by mohly být využity v aplikaci FAMA IIST.
3.2.2 Náměty zaměstnanců
Náměty byly získány na základě rozhovorů se zaměstnanci, kteří pracují s aplikaci FAMA
IIST.
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Notifikace
Zasílání notifikací je nepřehledné. Při změnách stavů požadavku nebo incidentu všem oso-
bám, které se podílejí na řešení chodí notifikační e-maily, které jsou nepřehledné. Celkově
se hůře sleduje průběh zpracování jednotlivých podúkolů při řešení.
Komentáře
V aplikaci je na záložce komentář zobrazen seznam komentářů, kde je vidět pouze omezený
počet znaků z komentáře. Pokud chce uživatel zobrazit komentář, kliknutím otevře modální
dialogové okno, kde se zobrazí detail pouze daného komentáře. Není možné zobrazit více
komentářů v okně a získat tak přehled o celé konverzaci.
V případě, že zákazníci vloží komentář k požadavku a dosud není přiřazen řešitel, není
zasílán notifikační e-mail a může dojít k opomenutí komentáře.
Zakládání více podúkolů
Pro každý požadavek/incident je možné založit jeden projektový úkol, u kterého dojde
k automatickému doplnění položek vycházejících z již zadaných informací v úrovni požada-
vek/incident. Pokud je nutné použít dva a více projektových úkolů, musí se záznam zakládat
ručně.
Identifikační čísla
Číselná řada podúkolů nenavazuje na identifikační číslo nadřazeného úkolu. Není možné
vyhledávat podle identifikačního čísla podřízené úkoly.
Dispečink
V aplikaci neexistuje funkce dispečinku, který by přiřazoval a třídil požadavky.
Zpětná vazba
Zpětná vazba řešitele je k dispozici pouze v komentářích, není dohledatelná pomocí vy-
hledávání. Není vytvořená žádná znalostní databáze, která by obsahovala postupy a rady
pro řešení.
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Audit u změny dat
Oprávnění uživatelé Service Desk mohou provádět změny v zadání požadavku/incidentu
a dalších podúkolů. U důležitých položek by bylo vhodné sledovat historii změn a kdo
změny provedl pro případ, že by se vyskytly nesrovnalosti nebo problém. V současné době
se žádné položky nesledují.
3.2.3 Náměty zákazníků
Názvy stavů
V životním cyklu požadavku jsou názvy stavů, které jasně nevyjadřují stav požadavku.
3.3 SWOT analýza
Na základě popisu současného řešení aplikace z různých pohledů byly získány podklady pro
slabé a silné stránky. Z vnějšího okolí se do hrozeb a příležitostí SWOT matice zasahují
současné trendy, požadavky a náměty zákazníků a zaměstnanců, kteří jsou v pozici uživatele
aplikace.
3.3.1 Silné stránky
• Přehledné uživatelské rozhraní.
• Možnost exportu dat do běžných formátů typu Excel, XML, CSV.
• Aplikace využívá klientskou platformu, která je dostupná i pro jiné operační systémy
než MS Windows.
• Vlastní konfigurace sloupců na formuláři.
• Využití třívrstvé architektury s databázovou, aplikační a klientskou vrstvou poskytuje
flexibilitu.
• Využití a možnost přizpůsobení číselníků.
• Workflow.
• Integrace na help desk třetích stran.
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• Synchronizace s AD doménou.
3.3.2 Slabé stránky
• Převod do několika stavů, vždy když se vrací na vyšší úroveň musí být schváleno pra-
covníkem, který problém na dané úrovni řeší. Vzniká úzké místo. V případě, že pra-
covník je zaneprázdněn a nezpracuje požadavek, požadavky nejsou plynule řešeny.
• Není možné přiřadit zastupujícího řešitele v případě, že původní řešitel není v práci.
• Striktní řešení rozpadu požadavků.
• Číselná řada podúkolů nesouvisí s číselnou řadou nadřazeného úkolu.
• Chybí dynamičnost a ohebnost aplikace, těžko se přizpůsobuje. Není jednoduché apli-
kaci přizpůsobit pro různé úseky nebo zákazníky.
• Modální dialogová okna.
• Problém se zobrazením detailu při nižším rozlišení monitoru.
• Nepřehledná notifikace.
• Horší sledování dílčích informací o zpracování požadavků.
• Nelze zobrazit více komentářů a získat přehled o celé konverzaci.
• Zasílání notifikace o vložení komentáře i pokud ještě není přiřazen řešitel.
• Vkládání více než jednoho podúkolu se musí provádět ručně.
• Chybí fulltextové vyhledávání přes všechny atributy, položky.
• Procesy pro správu konfigurací a konfiguračních položek nejsou provázány se Service
Desk.
• Není dispečink, který by třídil a přiřazoval požadavky.
• Zpětná vazba řešitele je k dispozici pouze v komentářích. Chybí databáze řešení,
dřívější řešení by mohla posloužit při řešení nových problémů.
• Chybí vrstva aplikačního jádra.
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• Audit.
• Nepokrývá všechny podstatné procesy podle ITIL.
• Aplikace není provázána s podnikovými systémy, chybí integrační vazby.
3.3.3 Příležitosti
• V případě, že by aplikace byla lehce modifikovatelná, by bylo možné řešení přizpůsobit
jiným zákazníkům a nabídnout jim řešení podle jejich potřeb.
• Mezi současné trendy v IT patří zaměření se na poskytování služeb. Každá firma
poskytující služby potřebuje podpůrný systém typu Service Desk, který by jí pomáhal
řídit podporu pro uživatele.
• Rozšíření dostupnosti aplikace na další zařízení např. tablety.
• Využití možností, které nabízí příchod HTML5 a CSS3.
3.3.4 Hrozby
• Příchod nových standardů na IT trhu, kterým aplikace nebude vyhovovat.
• Přesycení trhu podobnými aplikacemi, vysoká konkurence.
• Pokud není možné najít zákazníky, které by si aplikaci koupili, hrozí zánik projektu
z důvodu nedostatku financí na vývoj.
• Zavedení nových požadavků na bezpečnost aplikací, které nebude možné zakompono-
vat do současného řešení.
3.4 Výstup analýzy současného stavu
Výstupem analýzy současného stavu je soubor návrhů změn, které budou využity jako pod-
klad pro návrh na zlepšení. Z pohledu silných stránek je zřejmé, že uživatelské rozhraní
aplikace a využití třívrstvé architektury zůstane zachováno. Workflow je klíčovou vlastností
aplikace. Další zmíněné silné stránky jsou důležité pro uživatelský komfort. Soubor slabých
stránek obsahuje vlastnosti, které zasahují do samotného návrhu a pro jejich implementaci
je potřeba rozšířit a změnit stávající moduly. Další vlastnosti se týkají rozšíření nebo změny
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funkčnosti v rámci celé aplikace. Optimalizovaná verze aplikace by se měla zaměřit na ITIL
v3 a pokrytí požadovaných procesů. Z technologického hlediska je podstatné vytvořit vrstvu
aplikačního jádra, která by odstínila společné funkce od konkrétních modulů. V návaznosti
na vývoj v oblast IT by se mohl vyvinout klient v prezentační vrstvě, který by bylo možné
používat na různých zařízeních např. tablety i počítače. K vývoji nového klienta tohoto
typu by bylo možné využít nové funkce přinášené v HTML5 a CSS3. Infrastruktura vyu-
žívaná aplikací má nedostatečnou kapacitu, a proto by mělo být obnoveno jak hardwarové
vybavení, tak operační systémy a aplikace běžící na prvcích infrastruktury. V tabulce 3.3
jsou shrnuty výstupy analýzy.
Tabulka 3.3: Tabulka změn vyplývajících z analýzy
Návrh změn získaný z výstupu analýzy
Změny zasahující do modulů
Dispečink, řešitelské skupiny a delegování úkolu na jiného pracovníka
Databáze řešení
Fulltextové vyhledávání přes všechny položky
Vrstva aplikačního jádra
Dynamičnost aplikace
Nové moduly aplikace (dle ITILv3)
Integrace na další systémy
Vytvoření nového klienta v prezentační vrstvě
Rozšíření nebo změna současné funkčnosti
Změna formátu notifikace, změna sledování informací o dílčích požadavcích
Změna zobrazení komentářů
Generování číselné řady úkolů a jejich podúkolů
Rozšíření auditu
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4 Návrh řešení
Na základě výsledků analýzy je proveden návrh optimalizovaného řešení pomocí čtyř modelů
– business modelu, modelu IS, modelu IT a implementačního modelu. V business modelu
je popsán obecně model celé aplikace a podrobněji modul správa požadavků a incidentů.
Z důvodu rozsáhlosti celého návrhu model IS obsahuje zpracování pouze modulu správa
požadavků a incidentů. Model IT a implementační model se dotýká podoby aplikace jako
celku. Navrhované optimalizace jsou především oblasti procesní,funkční a technologické.
Procesní a funkční řešení je rozšířeno o funkce, které zvýší uživatelský komfort a zefektivní
průběh procesů. Vzhled uživatelského rozhraní určují použité technologie a zůstane stejný
jako u stávajícího řešení aplikace.
Návrh optimalizace se zaměří na pokrytí požadovaných procesů z ITIL v3 pomocí mo-
dulů Správa poskytování služeb, Správa požadavků a incidentů, Správa změn a jejich na-
sazení. Součástí aplikace jsou také moduly Správa uživatelských identit, Správa číselníků,
Integrační vazby, Systémová nastavení a Workflow. V aplikaci se vytvoří aplikační jádro,
které sníží provázanost modulů v aplikaci. Zavedením integrační sběrnice vznikne rozhraní
pro přenos dat a bude možné tak data přenášet mezi různými aplikacemi. Součástí změn
je i návrh na změnu formátu zasílaných notifikací, vytvoření návaznosti mezi generovanými
identifikačními čísly podúkolů a úkolu, vylepšení zobrazení komentářů vedoucí k usnadnění
práce uživatelům. Funkce vyhledávání se rozšíří o vyhledávání přes všechny existující po-
ložky. V aplikaci se implementují funkce pro sledování doby pracnosti a vytváření statistik
a reportů.
Jak bylo zmíněno výše, některé části návrhu se věnují podrobněji pouze modulu Správa
požadavků a incidentů. Tento modul je rozšířen o funkci řešitelských skupin, dispečink
a databázi řešení. Audit v tomto modulu se rozšíří na všechny položky potřebné pro práci
uživatelů Service Desk.
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Obrázek 4.1: Návrh modulů optimalizované aplikace
4.1 Business model
Business model pro modul Správa požadavků a incidentů popisuje reálné procesy ve firmě,
které mají být podpořeny optimalizovanou aplikací Service Desk. Z výstupů analýzy do busi-
ness modelu zasahují především změny související s pokrytím reálných procesů, které je
třeba zajistit. To jsou zejména chybějící procesy podle ITIL v3. V návrhu modelu jsou uve-
deny i funkce, které zefektivní práci uživatelů. V kapitole je nejprve popsán stručně business
model aplikace a navrhovaných modulů, poté následuje podrobnější popis business modelu
modulu Správa požadavků a incidentů.
4.1.1 Model aplikace
Na základě vybraných částí ITIL v3 a požadavků z analýzy optimalizované řešení obsahuje
následující moduly: Správa poskytování služeb, Správa uživatelských identit, Správa inci-
dentů a požadavků, Správa změn a jejich nasazení, Správa číselníků, Systémová nastavení
a Workflow. Viz obrázek 4.1. Jednotlivé moduly jsou mezi sebou provázané, vazby mezi
nimi jsou znázorněny na obrázku 4.2.
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Obrázek 4.2: Moduly a jejich provázání
Správa poskytovaní služeb
Modul Správa poskytování služeb je hlavním modulem aplikace z hlediska poskytování
služeb. V tomto modulu se evidují všechny služby, které kdy firma poskytovala svým zá-
kazníkům, případně byly poskytovány v rámci firmy mezi různými úseky. Veškeré služby
se evidují do Portfolia služeb. Portfolio služeb obsahuje potřebné informace o každé službě
a jejím stavu. Služby se mohou nacházet ve stavu vyřazena, provozována, plánována. Pokud
jsou služby ve stavu provozovány, zároveň se evidují do katalogu služeb. Katalog obsahuje
služby, které jsou aktuálně provozované a mohou být okamžitě nabídnuty případným zá-
kazníkům. Ke každé službě se přiřadí SLA smlouva a její metriky. Tyto informace jsou
důležité pro zákazníka i poskytovatele. Společné provázání služby, SLA smlouvy a met-
riky podporuje řízení kvality služby, dodržování strategie poskytování služeb a parametrů
definovaných SLA. Modul podporuje efektivní řízení správy služeb a jejich monitorování
z pohledu změn, incidentů a požadavků.
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Správa uživatelských identit
Modul pracuje s informacemi o uživatelích, jejich rolemi a právy. Přes modul se řídí re-
gistrace a přidělování práv uživatelů. Pomocí modulu uživatelé spravují své osobní údaje
a hesla. Pro správce aplikace modul poskytuje správu uživatelů, řízení přidělování práv
a rolí. Aby bylo zajištěno dostatečné zabezpečení přístupů k aplikaci modul obsahuje pod-
poru pro proces schvalování (workflow) a audit změny práv, hesel nebo registrace uživatelů.
Správa incidentů a požadavků
Správa incidentů a požadavků je modulem zaměřeným na sběr, řízení a evidence požadavků
a incidentů služeb, které přicházejí od zákazníků nebo jsou zjištěny během vývoje a úprav
služeb. Modul využívá workflow pro řízení a eskalaci procesů zpracování požadavků a in-
cidentů. Obsahuje funkčnost pro notifikaci, kontroly, komunikaci a schvalování. Podrobněji
je popsán v podkapitole 4.1.2.
Správa změn a jejich nasazení
V průběhu provozu jednotlivých služeb vznikají požadavky na změny a přizpůsobení slu-
žeb stávající situaci u zákazníka. Modul obsahuje prostředky pro přehlednou evidenci změn
a plánování jejich nasazení. Evidují se zde změny, které mohou ovlivnit provoz služby.
Ke každé změně je možné vytvořit stavový diagram ve workflow modelující a řídící schva-
lovací proces. Do záznamu se změnou se mohou přiložit i potřebné dokumenty nebo spe-
cifikovat zařízení a aplikace, které mohou být změnou ovlivněny. Změny se rozdělí podle
naléhavosti realizace. V závislosti na definovaných parametrech poskytování služby v SLA
smlouvě musí být změna realizována tak, aby neohrozila kvalitu poskytované služby. Tato
vlastnost je zajištěna provázáním na modul Správa poskytování služeb.
Správa číselníků
Správa číselníků zabezpečí podporu pro procesy aplikace. V modulu je možné vytvořit čísel-
níky a následně navázat na příslušná pole ve formulářích. Číselníky mohou být importovány
z externích zdrojů.
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Systémová nastavení
Umožňuje správu aplikace. Pro administrátory poskytuje funkce jako audit, správa procesů
ve workflow, správa kompetencí, správa formulářů a další.
Workflow
Ve workflow má uživatel možnost pomocí grafického nástroje modelovat procesy a jejich
chování. Workflow kromě modelování na úrovni stavů nabízí možnost přidání kontrol, noti-
fikací a eskalací. Následně podle definice procesu ve workflow je zobrazena uživateli nabídka
stavů v menu, do kterých může proces přepnout. K dispozici jsou i náhledy historie prů-
běhu procesu. Workflow podporuje rozsáhlé procesy, které obsahují prvky jako schvalování
a několika úrovňové řešení. Je k dispozici ve všech ostatních modulech, kde je možné každý
proces namodelovat pomocí stavového digramu v editoru workflow.
4.1.2 Model pro modul Správa incidentů a požadavků
Podkapitola je zaměřena na popis procesu řešení požadavku a incidentu. Na obrázku 4.3
a 4.4 je EPC diagram znázorňující proces řešení požadavku a incidentu.
Kontaktování Service Desk
Kontaktování Service Desk probíhá zadáním záznamu požadavku nebo incidentu přes vstupní
brány aplikace. Vstupní branou může být internetový portál nebo systém na straně zákaz-
níka, se kterým je aplikace provázána přes integrační sběrnici. V těchto dvou případech
se do aplikace přenese již rovnou záznam. Zákazník může Service Desk kontaktovat i přes
telefon nebo e-mail směřovaný na pracovníky. Po konzultaci se zákazníkem pracovníci (kon-
zultanti) založí záznam v aplikaci. Při založení záznamu musí být vyplněna povinná pole.
Jestliže není povinné pole vyplněno, záznam nejde uložit, aplikace oznámí chybovou hlášku
a nevyplněné pole se červeně označí.
Dispečink, řešitelské skupiny a náhrada řešitele
Po založení je požadavek kategorizován a směrován na dispečink. Pracovníci dispečinku
rozdělují záznamy na jednotlivé konzultanty. Předpokladem je, že jsou vytvořeny řešitelské
skupiny obsahující konzultanty. Pro malý počet konzultantů může být funkce dispečinku
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zbytečná. V tomto případě by bylo plně dostačující směrování požadavků na základě osobní
domluvy mezi konzultanty. Aplikace poskytuje volitelnou funkci využití dispečinku v závis-
losti na potřebách uživatelů.
Rozdělení požadavku/incidentu do kategorií se provede podle podmínek stanovených
dohodou se zákazníkem. Funkce kategorizace je podpořena modulem číselníky, ve kterém
se vytvoří číselník s kategoriemi a naváže se na příslušné pole ve formuláři. Dispečink pří-
padně konzultanti přiřadí záznamu prioritu podle závažnosti řešeného problému. Prioritu
záznamu určuje konzultant podle vnitřních firemních směrnic. Po určení priority je záznam
přiřazen řešitelské skupině. V rámci řešitelské skupiny je určen zodpovědný řešitel. Řeši-
telské skupiny je nutné zřídit na všech úrovních zpracování požadavku nebo incidentu - tj.
v úrovni požadavek/incident, analytický úkol, dílčí úkol, případně jiné modifikované úrovně.
Využití řešitelských skupin umožní delegování úkolu na jiného pracovníka ze skupiny.
Oproti současnému řešení se tak omezí stav, kdy požadavek nemůže být dále zpracován
z důvodu nepřítomnosti řešitele, který by provedl např. přechod do dalšího stavu ve work-
flow. Členové řešitelské skupiny mají práva provést změny v záznamech, i když nejsou
přímými řešiteli. Jejich práva mohou být i rozšířena o možnost změny řešitele uvedeného
v záznamu. Každý člen řešitelské skupiny musí mít přehled o průběhu zpracování záznamu,
a tak notifikační zprávy jsou směřovány na všechny členy řešitelské skupiny. Tato funkce
zajistí informovanost o průběhu zpracování v případě náhrady řešitele nebo jeho dočasné
nepřítomnosti. Aby nedošlo k zahlcení příjemce notifikačních zpráv, kde vystupuje jako ře-
šitel nebo další člen řešitelské skupiny, v notifikačních e-mailech je jasně odlišeno, jestli se
jedná o zprávu pro řešitele nebo pro řešitelskou skupinu.
Zpracování požadavku a incidentu
Samotné zpracování probíhá po přiřazení řešitelské skupiny a řešitele. Další část zpracování
může probíhat ve třech různých případech. Viz obrázek 4.3. Pokud požadavek/incident patří
mezi známé chyby, konzultant vyhledá v databázi známých chyb postup a podle postupu
zpracuje řešení. Ve druhém případě konzultant v zadání najde nejasnosti a zažádá o upřes-
nění od zákazníka. Komunikace a upřesnění zadání probíhá přes komentáře. Třetí případ
nevyžaduje žádné upřesnění a konzultant přistupuje rovnou k řešení požadavku. Po se-
známení s požadavkem/incidentem, řešitel může využít databázi řešení. Databáze řešení je
knihovnou již dříve použitých postupů při řešení požadavků nebo incidentů. Pracovník zde
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může nalézt řešení, které potřebuje nebo mu může pomoci při hledání nového postupu.
Řešení se podle obrázku 4.4 rozděluje na dvě varianty. Konzultant požadavek nebo inci-
dent zvládne vyřešit sám nebo je nutné jej eskalovat na další řešitelské skupiny. Při eskalaci
se požadavek/incident propadá na další úrovně Service Desk. Na každé úrovni je přiřazen
řešitelské skupině. Proces řešení je podpořen funkcí workflow. Stejně jako ve stávajícím ře-
šení bude požadavek/incident procházet předem nadefinovanými stavy. Přechod do dalšího
stavu je možné provést po splnění stanovených podmínek.
Po zapracování řešení následuje testování, které se provádí na straně Service Desk. Pokud
je vše v pořádku, je řešení předáno k testování zákazníkovi. Jestliže tester na straně Service
Desk nebo zákazník naleznou nesrovnalosti nebo chybu v řešení, upřesní do komentáře
zjištěný problém a požadavek se vrací k opětovnému řešení. V případě, že je řešení dobře,
postup řešení se uloží do databáze řešení, záznam je archivován a celý proces je ukončen.
Sledování doby pracnosti
Pro každý záznam se sleduje doba pracnosti, která se používá při fakturaci za poskyto-
vané služby. Řešitel po přidělení záznamu určí odhadovanou dobu práce. Po ukončení prací
zadává skutečnou hodnotu. Předpokládanou dobu pracnosti je možné využít u požadavků
na změny, které mají být schvalovány. Odhadovaná doba řešení slouží pro vrcholový manage-
ment jako informace o době trvání řešení a také nákladech. Skutečná pracnost se využívá
jako podklad pro fakturaci.
Funkce pro vytváření přehledů pracnosti poskytne jednoduchým způsobem podklady
pro faktury. Pracovník Service Desk může pomocí této funkce exportovat dokument v pod-
porovaných formátech. Do parametrů funkce by se zadával časový interval. V rámci intervalu
se sečtou hodiny, které byly potřebné pro řešení daného incidentu/požadavku.
Audit
Audit poskytuje funkci zaznamenání posledních změn záznamu a uživatele, který změny
provedl. Audit je navázán na sledování změn záznamu jako celku, ale i přímo jednotlivých
důležitých polí. Tato opatření jsou důležitá jako ochrana při vzniku nesrovnalostí v zadání
nebo provedení neoprávněných změn. Může posloužit jako důkaz při řešení konfliktních
situací jak se zákazníkem nebo i mezi zaměstnanci.
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Databáze řešení
Databáze řešení obsahuje soubor postupů, které byly již jednou použity při řešení požadavků
a incidentů. Postupným ukládáním postupů by byla vytvořena znalostní základna řešení.
Pro ukládání do databáze je potřebné vytvořit vnitřní směrnice, které přesně definují formát
zaznamenání řešení. Aplikace zajistí podporu stanoveného formátu pomocí přizpůsobení
polí pro záznam databáze řešení.
Reportování, statistiky
Funkce pro tvorbu reportů a statistik usnadní sledování vzniklých požadavků a incidentů
v návaznosti na uzavřené SLA smlouvy.
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Obrázek 4.3: Proces zpracování incidentu
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Obrázek 4.4: Proces zpracování incidentu - pokračování
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4.2 Model IS
Model IS obsahuje návrh optimalizované datové základny. Součástí je návrh entit a jejich
atributů, které odpovídají objektům reálného světa, vazeb mezi nimi. Datový model vy-
chází z business modelu, kde na základě popisu dojde k identifikaci tříd pro datový model.
V kapitole je uveden návrh pouze pro modul Správa požadavků a incidentů.
4.2.1 Diagramy případu užití
Digram případu užití slouží pro upřesnění požadavků na aplikaci. Jeden případ užití je
chápán jako funkce, kterou má aplikace poskytovat. Funkci systém vykonává prostřednic-
tvím uživatele. Ve firmě TESCO SW jsou diagramy případu užití součástí analýzy a návrhu
vyvíjených produktů v používaném vývojovém nástroji. V následujících diagramech užití
jsou použity role:
• Uživatel – je zobecněním ostatních rolí
• Zákazník
• Dispečink
• Konzultant
• Analytik, programátor
Na obrázku 4.5 je zobrazen diagram případu užití pro obecného uživatele. Funkce
jsou dostupné všem ostatním uživatelům typu zákazník, dispečink, konzultant, analytik
a programátor. Oproti stávajícímu řešení jsou funkce rozšířeny o možnost vyhledávání
přes všechny položky.
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Obrázek 4.5: Diagram případu užití – Funkce dostupné všem uživatelům
Diagram případu užití pro zákazníka je uveden na obrázku 4.6. Přidané funkce pro zá-
kazníka jsou již uvedeny v obecném uživateli aplikace. V rámci optimalizace nejsou navrženy
nové funkce pro samotného zákazníka.
Aplikace v rámci optimalizace je rozšířena o funkci dispečinku, kde bude probíhat pri-
oritizace záznamů a přiřazení řešitelským skupinám. Diagram případu užití pro dispečink
je na obrázku 4.7.
Pro roli konzultanta optimalizace spočívá v evidenci známých chyb a databázi řešení.
V databázi řešení bude moci vyhledávat již použitá řešení nebo vkládat nové. Funkce jsou
na obrázku 4.8.
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Obrázek 4.6: Diagram případu užití – Zákazník
Obrázek 4.7: Diagram případu užití – Dispečink
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Obrázek 4.8: Diagram případu užití – Konzultant
Analytik a programátor budou mít možnost využívat evidenci známých chyb a databázi
řešení stejně jako konzultant. Viz obrázek 4.9.
Obrázek 4.9: Diagram případu užití – Analytik, programátor
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4.2.2 Diagram tříd
Diagram tříd zaznamenává statické vztahy mezi třídami tj. objekty reálného světa, se kte-
rými aplikace FAMA IIST pracuje. Vychází z business modelu a diagramu případu užití.
Na obrázku 4.10 jsou zobrazeny navrhované třídy a vazby mezi nimi pro oblast správy
požadavků a incidentů. Některé třídy se vyskytují ve více modulech, jelikož moduly jsou
provázané a některá data využívají napříč. Popis tříd je uveden níže spolu s atributy.
Záznam
Třída záznam je obecnou třídou, ze které v modulu Správa požadavků a incidentů dědí
vlastnosti a metody třídy požadavek a incident. Obě třídy jsou potomky a ke zděděným
vlastnostem jsou doplněny vlastnosti specifické pro tento typ záznamu. Záznam může být
využit i v jiných modulech, kde se do potomků implementují vlastnosti požadované pro daný
modul. Třída záznam obsahuje atributy:
• identifikační číslo
• datum založení
• datum poslední změny
• datum přijetí
• název
• modul (umístění)
• popis
• požadované datum řešení
• přílohy
• doba pracnosti
Požadavek
Třída požadavek eviduje vzniklé požadavky na služby. Cyklus řešení požadavku je pod-
porován pomocí workflow. Mezi atributy třídy, které rozšiřují vlastnosti zděděné od třídy
záznam, patří:
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• předpokládaná realizace
• typ požadavku
Incident
Ve třídě incident jsou obsaženy incidenty, které se vyskytly během provozu aplikací.
Průběh řešení incidentu je podporován pomocí workflow. Třída incident obsahuje navíc
oproti zděděným vlastnostem atributy:
• viník incidentu
• příčina incidentu
• způsob řešení
• sankce
• typ incidentu
Osoba
Obsahuje podstatné informace o uživatelích aplikace. Uživatel aplikace může ve vztahu
ke třídě požadavek nebo incident vystupovat ve třech různých rolí – schvalovatel, řešitel,
zadavatel. Z tohoto důvodu jsou mezi třídami tyto vazby uvedeny zvlášť. Třída osoba
se vyskytuje v dalších modulech, kde vystupuje v různých rolích. Třída osoba obsahuje
atributy:
• identifikační číslo
• jméno
• telefon
• e-mail
• adresa
• přihlašovací jméno
• heslo
76
Na třídu osoba jsou navázány další třídy např. organizace, evidence přístupů, role, práva.
Tyto třídy se vztahují k modelu Správa uživatelských identit a nejsou u návrhu modulu
Správa incidentů a požadavků uvedeny z důvodu přehlednosti.
Skupina
Skupina je třídou, která eviduje uživatele zařazené do řešitelských skupin. Řešitelské
skupiny jsou přiděleny k požadavku a incidentu. Celý koncept tak umožňuje zastupitelnost
při řešení. Mezi atributy třídy skupina patří:
• identifikační číslo
• název skupiny
• zkratka
Kategorie
Kategorie určuje k čemu se incident nebo požadavek váže. Třída kategorie obsahuje čí-
selník, který podporuje provoz aplikace. Atributy třídy jsou:
• identifikátor kategorie
• typ kategorie
• název kategorie
Priorita
Třída priorita je číselníkem priorit, jež se přiřazují k požadavku i incidentu na základě
různých kriterií. Priorita nabývá hodnot nízká, střední a vysoká. Podle priority se určuje
maximální délka doby řešení. Třída obsahuje atributy:
• identifikační číslo
• typ priority
• název
• maximální doba řešení
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Komentář
Komentáře jsou navázány na požadavek a incident. Umožňují komunikaci mezi uživateli
vztahující se ke konkrétnímu požadavku nebo incidentu. Ke komentáři může být přiložen
soubor v podobě přílohy. Komentáře se dělí podle typu a v závislosti na typu jsou zobrazeny
pouze pro řešitele nebo i pro další uživatele aplikace. Pro třídu komentář jsou vytvořeny
atributy:
• identifikační číslo
• typ komentáře
• text komentáře
• datum založení
• datum poslední změny
Způsob oznámení
Obsahuje data do číselníku, kde je uveden způsob oznámení incidentu nebo požadavku.
Způsob oznámení může být přes webový portál, telefonem, e-mailem, integrovanou aplikací.
Mezi atributy třídy patří:
• identifikační číslo
• zkratka
• název
• popis
Dopad
Třída dopad je číselník obsahující hodnoty závažnosti dopadu spolu s popisem. Třída
dopad obsahuje atributy:
• identifikační číslo
• název
• popis
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Historie workflow
Ve třídě je uložená historie stavů workflow, kterými během řešení požadavek/incident
procházel. Historie workflow se váže na modul Workflow. Třída obsahuje atributy jako:
• identifikační číslo
• název stavu
• datum přechodu
• uživatel (provedl přepnutí do dalšího stavu)
Databáze řešení
Databáze řešení jako třída obsahuje postup řešení vzniklého požadavku nebo chyby ve-
doucí k incidentu. Ke každému postupu řešení je potřebné uvést název řešení a požadavek,
ke kterému se řešení původně vázalo.
Pro databázi řešení je potřebné zavést atributy:
• identifikační číslo
• název řešení
• popis řešení
• autor řešení
• datum vytvoření
• datum změny
• klíčová slova
Audit
Třída audit umožňuje sledování změn pro všechny atributy tříd pomocí přehledových
formulářů. Do třídy audit se ukládá seznam sledovaných položek spolu s datem změny
a uživatelem, který změnu provedl. Ve třídě musí být obsaženy atributy jako:
• identifikační číslo
• identifikační číslo sledovaného pole
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• identifikační číslo záznamu
• název sledovaného pole
• aktuální hodnota pole
• datum změny
• uživatel
Verze aplikace
Verze aplikace je třída, která navazuje na modul Správu změn a jejich nasazení. Eviduje
verze nasazených aplikací, případně infrastruktury nebo hardware. Atributy třídy verze
aplikace jsou:
• identifikační číslo
• typ verze
• název verze
• popis
V modulu Správa incidentů a požadavků třída verze aplikace vystupuje jako číselník.
Služba
Třída služba obsahuje soubor poskytovaných služeb a základních informací o nich. Určuje,
ke které službě se požadavek nebo incident vztahuje. Třída je součástí modulu Správa
poskytování služeb. Ve třídě jsou uvedeny základní informace o službě:
• identifikační číslo
• název
• popis
• stav
V modulu Správa poskytování služeb existují vazby na třídy SLA, metriky, odstávky,
konfigurační položky, vlastník (váže se na třídu osoba) a další.
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SLA
Ve třídě SLA jsou evidovány smlouvy se zákazníkem, parametry a metriky pro poskyto-
vání služby. Umožňuje tak určit, k jaké smlouvě se vztahují vzniklé požadavky a incidenty.
Třída SLA je součástí modulu Správa poskytování služeb a má vazby na třídy služba,
konfigurační položky, organizace (poskytovatel a příjemce) aj. V modulu Správa incidentů
a požadavků se využívají následující atributy:
• identifikační číslo
• název
Známá chyba
Třída reprezentuje objekty typu známých chyb. Jsou zde zaznamenány známé chyby,
které byly objeveny v podporovaných aplikacích nebo infrastruktuře. Součástí je i postup,
jak tuto chybu obejít. Do třídy je možné známé chyby zaznamenávat a také se na ně
odkazovat ze třídy požadavek nebo incident. Třída známé chyby má atributy:
• identifikační číslo
• název chyby
• popis chyby
• dočasné řešení
• konečné řešení
• pracnost
• stav zpracování
Dílčí úkoly
Třída dílčí úkoly se váže k incidentům a požadavkům, jež se mohou rozpadat na zmíněné
dílčí úkoly. Tyto úkoly se opět přiřazují řešitelům a řešitelským skupinám. Mezi atributy
třídy patří:
• identifikační číslo
• datum založení
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• název
• modul (umístění)
• popis
• požadované datum řešení
• přílohy
• doba pracnosti
Třída dílčí úkoly má vazby na třídu osoby,řešitelské skupiny, komentář, databáze řešení,
historie workflow, archiv, audit, známá chyba.
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Obrázek 4.10: Diagram tříd
4.3 Model IT
Model IT obsahuje popis optimalizované aplikace v oblasti technologické. V podkapitole
jsou popsány navrhované moduly a jejich funkčnost. Součástí je i vytvoření aplikačního
jádra a popis integrační sběrnice a vazeb.
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4.3.1 Moduly aplikace
Moduly z pohledu modelu IT sdružují funkční celky. Z hlediska funkčnosti optimalizované
řešení obsahuje moduly: Správa poskytování služeb, Správa uživatelských identit, Správa
incidentů a požadavků, Správa změn a jejich nasazení, Integrační vazby a Engine Workflow.
Návrh modulů včetně zavedení aplikačního jádra je uveden na obrázku 4.11.
Optimalizované řešení je rozšířeno o modul integrační vazby, který zajistí provázanost
aplikace s dalšími systémy a také umožní snadnější sdílení dat mezi nimi. Modul CMDB je
nahrazen modulem Správa poskytování služeb. Jsou rozšířeny nebo změněny funkce u mo-
dulů Správa požadavků a incidentů, Správa uživatelských identit, Správa změn a jejich
nasazení. Oproti stávajícímu řešení došlo také k přejmenování modulů.
Moduly pokrývají požadované funkce aplikace, jak z pohledu požadované funkčnosti,
tak i z pohledu vybraných částí ITIL.
Obrázek 4.11: Schéma jádra aplikace
Správa poskytovaní služeb
Modul Správa a poskytování služeb poskytuje funkce pro evidenci všech dat potřebných
ke správě a provozu služeb. Do modulu se evidují poskytované služby a k nim SLA smlouvy.
V modulu jsou vytvořeny evidenční formuláře na zadávání údajů. Každý uložený záznam
obsahuje identifikační číslo a stav přiřazený ze stavového diagramu. V modulu podle ITIL
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se nachází formuláře pro zobrazení portfolia služeb s evidencí všech služeb (služby připravo-
vané, aktivní nebo vyřazené). Formulář katalog služeb eviduje služby, které jsou v současné
době poskytované. Zároveň poskytuje informace o parametrech služby, přiložených doku-
mentech, příjemcích služby, požadavcích a incidentech, změnách a úkolech. Dále se v modulu
nachází formulář pro evidenci SLA smluv, k nimž je možné přiřadit elektronickou podobu
smlouvy.
Modul je navázán na Správu uživatelských identit, kde je vytvořená vazba na osoby
vystupující jako správce služeb.
Správa uživatelských identit
V modulu Správa uživatelských identit se nalézá evidence uživatelů a přístupů do aplikace,
práv a rolí. Modul poskytuje funkce pro registraci a správu uživatelů, změnu osobních údajů
a přístupových hesel. Zajišťuje provedení autentizace při přihlášení do Service Desk vůči do-
méně Active Directory. Základní formulář v modulu je určen pro registraci uživatele. Proces
přidělování práv může být podpořen workflow, pokud je nutné provést schválení přidělení
práv. Zabezpečení přístupu k aplikaci je podpořeno nastavením doby platnosti účtu. Při
odchodu pracovníka z organizace a zrušení platnosti jeho účtu v Active Directory, je účet
zrušen. Heslo uživatele platí jen pouze po omezenou dobu, před ukončením platnosti hesla
bude uživatel vyzván ke změně při přihlášení. Modul zabezpečuje i reset hesla, kdy aplikace
vygeneruje nové heslo a uživateli bude heslo zasláno pomocí sms nebo e-mailu.
Třídy z modulu Správa uživatelských identit jsou navázány na ostatní moduly, kde se
vyskytují v rolích řešitel, zadavatel, aj.
Správa incidentů a požadavků
Modul Správa incidentů a požadavků obsahuje funkce a formuláře pro zaznamenání poža-
davku nebo incidentu. Následné řešení je řízeno pomocí modulu workflow, které definuje
průběh celým životním cyklem. V modulu jsou dostupné funkce schvalování, komentář, dílčí
úkoly, historie procesů a schvalování, audit, předělování řešitelským skupinám a řešitelům.
Zaznamenání požadavku nebo incidentu je podpořeno číselníky, které umožní kategorizovat
daný záznam. Ke každému záznamu je přiřazeno generované identifikační číslo. Součástí je
i databáze známých chyb a databáze řešení podporující řešení vzniklých problémů. Životní
cyklus požadavku/incidentu může zahrnovat i rozpad záznamu na dílčí úkoly a jejich řešení.
85
Modul umožňuje provázat dílčí úkoly s prvotním požadavkem nebo incidentem. V tomto
modulu je možné sledovat dobu pracnosti a provádět export dat a vytvářet výstupní se-
stavy. V modulu jsou dostupné funkce schvalování, komentář, dílčí úkoly, historie procesů
a schvalování, audit, předělování skupinám a řešitelům.
Správa incidentů a požadavků pracuje se třídami z modulu Správy uživatelských identit
pro určení řešitele, zadavatele, schvalovatele. Na modulu Správa poskytování služeb jsou
vytvořeny vazby na poskytovanou službu a SLA smlouvu, ke které se vztahují požadavky
nebo incidenty. S modulem Správa změn a jejich nasazení je provázán na verze služby.
Správa změn a jejich nasazení
Správa změn a jejich nasazení je modulem určeným pro správu změnových požadavků a roz-
voje u služeb, infrastruktury nebo konfigurací. Modul má pomocí workflow definovaný pro-
ces schvalování. Z hlediska funkcí je modul podobný modulu Správa incidentů a požadavků,
obsahuje funkce schvalování, komentář, dílčí úkoly, historie procesů a schvalování, audit,
předělování skupinám a řešitelům. Zadávání změn je podpořeno číselníky jako kategorie,
priorita. Ke každému záznamu je přiřazeno identifikační číslo, řešitelská skupina a řešitel.
K dispozici je kalendář k zobrazení plánovaných změn.
Jsou vytvořeny vazby na modulu Správa poskytování služeb, kde se změnové požadavky
váží ke službě nebo SLA smlouvě. K modulu Správa uživatelských identit je provázání
k rolím řešitel, žadatel, schvalovatel.
Integrační vazby (integrační sběrnice)
Integrační vazby obsahují nástroj pro dynamické definování integračních namapování. Pro in-
tegraci je možné využít databázové linky na tabulky a pohledy, webové služby, importy sou-
borů, registry. Správa uživatelských identit může využívat modul např. pro synchronizaci
s doménami Active Directory.
Engine workflow
Engine workflow je využíváno všemi ostatními moduly pro modelovaní procesů. Pomocí
modulu je možné definovat stavový digram objektů a procesů s nimi svázaných. Návrh
stavového diagramu se provádí v grafickém editoru. Modul má funkce pro řízení objektů
a správu životních cyklů objektů vyskytujících se v ostatních modulech. Modul obsahuje
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další funkce: zasílání notifikací při změně stavu, spouštění metod, cykly, práva a podmínky
pro přechod stavů, definice kontrol.
4.3.2 Jádro aplikace
Změny modulů se projeví i v jádře aplikace. Oddělí se aplikační jádro, které bude zajišťovat
funkce napříč moduly aplikace. Jedná se o vrstvu mezi systémovým jádrem a jednotlivými
moduly. Aplikační jádro umožní lepší správu aplikace. Změny v aplikaci, které ve stávajícím
řešení bylo nutné provádět v každém modulu, se tak přesunou pouze do aplikačního jádra
a nebude nutné je opakovaně provádět na více místech. Sníží se tím také provázanost mezi
moduly a moduly budou provázány na aplikační jádro.
Systémové jádro bude mít především základní funkce:
• přístup do databáze
• přihlášení uživatelů, audit
• lokalizace
• přístupová práva a práce rolemi
• profily uživatelů
• workflow
• kompetence
• framework pro tvorbu uživatelského rozhraní
• exporty dat, zasílání interních zpráv
• zasílání sms nebo e-mailů
• vyhledávání
Funkce systémového jádra se rozšíří o funkci pro vyhledávání přes všechny položky obsažené
v modulech.
Aplikační jádro bude zajišťovat funkce jako:
• práci se základními číselníky
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• práci s obecnými parametry
• integrační vazby
• generování identifikačních kódů
• grafická prezentace dat
• synchronizace s Active Directory
• práce s komentáři
• správa dokumentů a příloh
• obecné metody využívané v aplikaci
Funkce pro zobrazení a práci s komentáři bude v optimalizovaném řešení změněna, aby bylo
možné text celého komentáře ve stromové struktuře.
4.3.3 Integrační sběrnice
Integrační sběrnice zajišťuje komunikaci, datové a procesní toky vůči integrovaným sys-
témům. Aplikace Service Desk disponuje funkcemi pro integrační mapování. Integraci je
možné realizovat pomocí webových služeb, importovaných souborů a databázových linků.
Může být uskutečněna např. mezi aplikací Service Desk a informačním systémem nebo s apli-
kací help desk třetích stran. Schéma je uvedeno na obrázku 4.12. Integrace je nezbytná pro
provázání aplikace s Active Directory, které umožňuje sdílení uživatelských účtů.
Obrázek 4.12: Integrace aplikace Service Desk na další systémy
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4.4 Implementační model
V rámci plánované obnovy hardwarového i softwarového vybavení ve firmě TESCO SW bude
obměněna i infrastruktura pro provoz aplikace Service Desk. Aplikace bude provozována
na výkonnějších serverech s využitím nových verzí systémového softwaru. Nový systémový
software povede k vylepšení virtualizace, což zajistí bezpečnější provoz virtuálních počítačů.
Virtuální počítače budou mít vyšší výkon a vyšší síťovou propustnost. Na hardwarových
prvcích bude zajištěn také vyšší výkon a síťová propustnost a bude k dispozici více ope-
rační i diskové paměti. V tabulce 4.1 a 4.2 jsou uvedeny parametry nového hardwarového
a softwarového vybavení. Provázání jednotlivých prvků infrastruktury zůstane stejné jako
ve stávající verzi aplikace (viz obrázek 3.9).
Tabulka 4.1: Hardwarové prvky nové infrastruktury
Specifikace hardwarových prvků: serverová strana
Prvek Typ CPU RAM HDD Síťové připo-
jení (rychlost)
APP11 virtuální stroj 4x virtual CPU 4 GB 50 GiB 2x 10 Gbps
MSDBA11N virtuální stroj 8x virtual CPU 16 GB 500 GiB 1 Gbps
HV01N, HV02N fyzický stroj Intel Xeon E5 256 GB 1 TB 4x 1 Gbps
Tabulka 4.2: Obnovený systémový software na prvcích infrastruktury
Specifikace hardwarových prvků: systémový software
Prvek Operační systém Systémový software Aplikační software
APP11 Windows Server 2012 Standard Microsoft IIS 8.0 .NET 4 webové služby Service
Desk
MSDBA11 Windows Server 2012 Standard
32bit
Microsoft SQL Server
2012 Standard
databáze Service Desk
HV01, HV02 Windows Server 2012 Datacen-
ter
Hyper-V není
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4.5 Přínosy návrhu
Stávající řešení aplikace FAMA IIST je využíváno v úsecích, kde je vyvíjen software a zá-
roveň poskytována podpora. Slouží pro přijímání požadavků od zákazníků a jejich zpraco-
vání. Stávající řešení plně nepokrývá správu všech potřebných oblastí pro vývoj software
a podporu zákazníkům. Funkce pro evidenci a řízení služeb, stejně jako správa vývoje jsou
v současném řešení implementovány v omezené míře, která není dostatečná pro efektivní
řízení. V analýze stávajícího řešení bylo odhaleno několik nedostatků, které snižují plynulost
práce s aplikací nebo znesnadňují úpravy aplikace.
Navrhované řešení má za cíl tyto nedostatky zmírnit, případně odstranit. Optimali-
zovaná aplikace umožní řídit všechny oblasti vývoje a podpory služeb v jediné aplikaci,
která bude díky integračním vazbám provázána na informační systém firmy. Vede ke zlep-
šení centrálního řízení v organizaci. V návrhu je podrobněji rozpracován modul Správa
incidentů a požadavků. Pro tento modul jsou navrženy změny v oblasti zpracování poža-
davků/incidentu a to zavedení dispečinku, řešitelských skupin, databáze řešení, rozšíření
auditu, funkce pro vytváření reportů a sledování doby pracnosti. Zavedením řešitelských
skupin se zamezí vzniku úzkého místa, kdy zpracování požadavku se zpomalí kvůli ne-
přítomnosti řešitele nebo jeho zahlcenosti. Databáze řešení poskytne prostor pro sdílení
získaných poznatků při řešení a tím dojde k urychlení řešení problémů.
Vznik nových a úprava stávajících modulů umožní rozšíření funkčnosti a pokrytí poža-
dovaných oblastí z ITIL v3. Modul integračních vazeb poskytne funkčnost pro provázání
s jinými informačními systémy. Vytvoření aplikačního jádra povede ke snížení provázanosti
mezi jednotlivými moduly a při změnách funkcí nebo úpravách modulu se úpravy prove-
dou pouze v daném modulu. Obdobně při změně v aplikačním jádře nebude ve většině
případů nutné provádět změny v modulech. Optimalizované řešení aplikace bude provozo-
váno na modernizované systémové infrastruktuře, což povede zlepšení síťové propustnosti
a rychlejšímu zpracování.
4.5.1 Ekonomické zhodnocení
Optimalizované řešení aplikace FAMA IIST bude vyvíjeno firmou TESCO SW pomocí
vlastních zdrojů. Aplikace bude využívat systémovou infrastrukturu, která je vytvořena pro
provoz celé firmy. V implementačním modelu je zmíněno, že současná infrastruktura bude
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modernizována. Výdaje na modernizaci a provoz infrastruktury jsou vynaloženy na všechny
provozované aplikace ve firmě. Z tohoto důvodu nebudou v ekonomickém zhodnocení uve-
deny náklady na modernizaci a následný provoz. Realizace optimalizovaného řešení bude
plně v režii firmy TESCO SW. Na analýze a vývoji se budou podílet vývojáři z firmy.
Optimalizované řešení bude využíváno ve firmě TESCO SW a bylo by možné je nabíd-
nout jako potenciální produkt zákazníkům. Mezi přínosy řešení patří:
• zvýšení produktivity práce s aplikací
– databáze řešení vede k urychlení hledání řešení
– snadnější správa SLA smluv a vztahujících se požadavků a incidentů
– odstranění úzkého místa při zpracování pomocí řešitelských skupin
– snížení času potřebného pro vyřešení požadavku nebo incidentu
• centrální řízení a správa služeb
• zvýšení spokojenosti zákazníků
• zvýšení kvality řešení
• potenciálně komerční prodej
• respektování současných trendů v IT
4.5.2 Cost – benefit analýza
Zhodnocení projektu je vypracováno pomocí zjednodušené Cost – benefit analýzy. Na zá-
kladě informací o projektu a popisu investiční a neinvestiční varianty (nulové) jsou iden-
tifikovány hotovostní toky. Hotovostní toky jsou dále použity pro výpočet kriteriálních
ukazatelů.
Základní informace
Předmět investice – návrh, vývoj a implementace optimalizovaného řešení FAMA IIST
Místo realizace – TESCO SW
Výstupy investice – optimalizovaná verze aplikace FAMA IIST
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Fáze projektu – návrh, analýza + programování, nasazení, provoz
Zainteresované subjekty – zákazníci, TESCO SW
Životnost projektu – pět let, vývoj proběhne v roce 2013
Popis nulové varianty – Nulová varianta (tj. zachování stávajícího stavu) by vedla k vyu-
žívání stávající verze aplikace. Nulová varianta počítá se vznikem výdajů na úpravy
během dalšího provozu aplikace. Komerční prodej stávající varianty řešení se v násle-
dujících letech nepředpokládá, jelikož aplikace neodpovídá stávajícím trendům a po-
žadavkům na trhu.
Popis investiční varianty – Investiční varianta obsahuje výdaje na vývoj optimalizovaného
řešení a současně přinese zvýšení produktivity práce, zlepšení kvality a zvýšení spoko-
jenosti zákazníků. Časové úspory se projeví v oblasti řízení služeb, kde se předpokládá
ušetření dvou hodin pracovní doby řídících pracovníků díky centralizaci. Pro konzul-
tanty, analytiky a programátory se odhaduje snížení času zpracování úkolu o několik
minut. Očekává se, že přizpůsobení aplikace současným trendům v IT a zvýšení kva-
lity řešení povede ke komerčnímu prodeji. V průběhu provozu aplikace (tj. 2014 –
2017) se počítá se vznikem požadavků na drobné úpravy aplikace, které budou menší
než u nulové varianty. Ve stejném období se očekává zvýšení spokojenosti zákazníků
vyjádřené prodloužením servisních smluv.
Hodnota diskontní sazby – hodnota diskontní sazby 5% p.a. je stanovena na základě vyhlá-
šené dlouhodobé reálné diskontní sazby Operačních programů pro programové období
2007 – 2013.
Identifikace hotovostních toků
Hotovostní toky projektu vychází z přínosů aplikace a výdajů na vývoj. Výdaje na realizaci
optimalizace v peněžních jednotkách jsou uvedeny v tabulce 4.3. Kalkulace je interní. Je
rozdělena na čtyři oblasti řízení, analýza a testování, programování, implementace. Sazby
pro výpočet byly stanoveny na základě konzultace.
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Tabulka 4.3: Interní kalkulace optimalizace
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Nefinanční přínosy aplikace jako zvýšení produktivity práce, centrální řízení, zvýšení
kvality a spokojenosti zákazníků je potřeba převést na finanční vyjádření (příjmy). Zvýšení
produktivity práce je převedeno na časové úspory a ty pak jsou finančně ohodnoceny interní
sazbou pro jednotlivé typy úkonů. Výpočty časových úspor jsou uvedeny v tabulce 4.4. Sazby
jsou stejné jako u kalkulace.
Tabulka 4.4: Výpočet časové úspory
Fáze optimalizace
Typ pracovníka Počet inci-
dentů/požadavků
za den
Úspora na
jeden požada-
vek/incident
v minutách
Úspora hodin za
měsíc
Úspora v Kč za
rok
Konzultant 20,38 5 33,966 101 900
Programátor, analytik 10,36 4 13,81 41 440
Řídící pracovník – – 40 144 000
Celkem – – 87,776 287 340
Během doby trvání projektu by mohl roční příjem z komerčního prodeje činit při-
bližně 70 000 Kč. Zvýšení spokojenosti zákazníků je možné vyjádřit prodloužením servisních
smluv, které se váže na spokojenost zákazníků se službami. Prodloužení servisních smluv je
převedeno na příjmy, kde odhadovaná částka je 80 000 Kč ročně. Výdaje na úpravy aplikace
u nulové varianty činí 7 150 Kč a pro investiční variantu 5 900 Kč. Přehled hotovostních
toků ve stálých cenách je uveden v tabulce 4.5.
94
Tabulka 4.5: Hotovostní toky
Výdaje, příjmy v Kč/období 2013 2014 2015 2016 2017
Výdaje na vývoj opt. řešení 455 550 0 0 0 0
Výdaje na vývoj - nulová varianta 0 0 0 0 0
Hotovostní tok plynoucí z investice
(výdaj)
455 550 0 0 0 0
Výdaje na úpravy investiční varianta 0 5 900 5 900 5 900 5 900
Výdaje na úpravy nulová varianta 7 150 7 150 7 150 7 150 7 150
Hotovostní tok plynoucí z investice
(příjem)
7 150 1 250 1 250 1 250 1 250
Úspory času investiční varianta 0 287 340 287 340 287 340 287 340
Úspory času nulová varianta 0 0 0 0 0
Hotovostní tok plynoucí z investice
(příjem)
0 287 340 287 340 287 340 287 340
Komerční prodej investiční varianta 0 70 000 70 000 70 000 70 000
Komerční prodej nulová varianta 0 0 0 0 0
Hotovostní tok plynoucí z investice
(příjem)
0 70 000 70 000 70 000 70 000
Prodloužení servisních smluv inves-
tiční varianta
0 80 000 80 000 80 000 80 000
Prodloužení servisních smluv nulová
varianta
0 0 0 0 0
Hotovostní tok plynoucí z investice
(příjem)
0 80 000 80 000 80 000 80 000
Hotovostní tok plynoucí z investice cel-
kem příjem
7 150 438 590 438 590 438 590 438 590
Hotovostní tok plynoucí z investice cel-
kem výdaj
455 550 0 0 0 0
Součet hotovostních toků
Součet hotovostních toků je součtem všech hotovostních toků projektu, které se vyskytují
v jednotlivých letech. Hotovostní toky mohou být pozitivní nebo negativní v závislosti
na velikosti příjmů nebo výdajů v daném proce. Tabulka 4.6 zobrazuje výsledný součet
hotovostních toků pro každý rok. Pro každý rok byl vypočten diskontní faktor. Pomocí
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diskontního faktoru byly budoucí hotovostní toky převedeny současnou hodnotu, se kterou
se dále pracovalo při výpočtu kriteriálních ukazatelů.
Tabulka 4.6: Součet hotovostních toků a výpočet současné hodnoty toků
Hotovostní toky
Rok 2013 2014 2015 2016 2017
Pořadí roku i 0 1 2 3 4
Hotovostí tok (výdaj) plynoucí
z investice v Kč
445 550 0 0 0 0
Hotovostí tok (příjem) ply-
noucí z investice v Kč
7 150 438 590 438 590 438 590 438 590
Hotovostí tok celkem v daném
roce (CFi)
-438 400 438 590 438 590 438 590 438 590
Diskontní faktor pro jednotlivé
roky
– 0,95238 0,9070 0,8638 0,8227
Současná hodnota budoucích
hot. toků (PVi)
– 417 704,76 397 814,06 378 870,53 360 829,1
Výpočet ukazatelů
Tabulka 4.7 obsahuje výpočet ukazatelů. Pro výpočet ukazatelů byly použity vzorce z ka-
pitoly 2.6. Obrázek 4.13 znázorňuje průběh výpočtu vnitřního výnosového procenta (IRR)
pomocí iterativní metody.
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Tabulka 4.7: Výpočet kriteriálních ukazatelů
Výpočet ukazatelů
Ukazatel Hodnota Interpretace ukazatele
Současná hodnota PV 1 555 218,43 PV je větší nebo rovno(−CF0) projekt je přijatelný
Čistá současná hodnota 1 116 818,43 NPV je větší nebo rovno 0, projekt je přijatelný
Doba návratnosti v letech 0,99 Doba návratnosti je menší nebo rovna době
životnosti, projekt je přijatelný
Index rentability NPV/I 2,5474 NPV/I je větší nebo roven 0, projekt je přijatelný
Vnitřní výnosové procento IRR
(výpočet iterativní metodou)
92,804% IRR je větší nebo rovno r, kde r=5%, projekt
je přijatelný
Obrázek 4.13: Graf výpočtu IRR iterativní metodou
Zhodnocení
Hodnoty výsledných kriteriálních ukazatelů dosahují příznivých výsledků. Pro každý uka-
zatel je projekt ohodnocen jako přijatelný. Na základě výsledků je projekt považován za pří-
nosný a očekává se navrácení investic.
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Závěr
Cílem diplomové práce bylo provést analýzu stávajícího řešení aplikace FAMA IIST a na-
vrhnout optimalizované řešení. V práci je uvedena analýza stávajícího řešení, která vedla
k identifikaci potřebných změn. Analýza byla provedena z několika pohledů, tak aby byly
zachyceny všechny důležité oblasti. Podklady k analýze byly získání studiem práce s apli-
kací a konzultací s uživateli aplikace. Na základě zhodnocení analýzy byly určeny náměty
na změnu, které by měly být součástí optimalizovaného řešení
Návrh řešení vychází z identifikovaných požadavků na změnu. Je vytvořen pomocí čtyř
modelů, které vycházejí z metod návrhu používaných ve firmě TESCO SW. Navrhované
změny se promítnou do funkčnosti aplikace, ale i do struktury návrhu. Jelikož se optima-
lizované řešení skládá z několika obsáhlých modulů, v návrhu je podrobněji popsán modul
Správa incidentů a požadavků. K ostatním modulům je uveden základní popis. Optimalizo-
vané řešení pokrývá požadované procesy ITIL v3 a tím vyhovuje současným trendům v ob-
lasti IT. Optimalizací se zvýší efektivnost práce s aplikací. Ve firmě TESCO SW bude moci
být aplikace využita k centrálnímu řízení a správě poskytovaných služeb. Řešení bude také
možné nabídnout jako produkt firmy a může být implementováno i u zákazníků, kde bude
řešení přizpůsobeno jejich požadavkům.
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